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Rezumat: În planul serviciilor publice asigurate de oficiile consulare, interfaţa cu cetăţeanul ocupă un loc central în 
activitatea acestor oficii. Prin prisma evoluţiei tehnice, mijloacele de informare ale cetăţeanului au evoluat şi ele, astfel 
încât contactarea autorităţilor pentru obţinerea de informaţii începe să fie înlocuită cu autoinformarea. Propunerea unei 
soluții de guvernare electronică implementată la nivelul unui oficiu consular trebuie să ia în consideraţie o serie de 
aspecte, printre care punct unic de contact pentru servicii electronice; îndrumarea pe mediile clasice către punctul unic de 
contact; creşterea încrederii cetăţeanului în serviciile oferite pe cale electronică. 
Totodată, în activitatea consulară managementul informaţiei şi al documentelor are un rol determinant, întrucât informaţia 
este un element fundamental în realizarea procedurilor specifice consulare. Este evident că tratarea ei într-o manieră 
unitară, consistentă şi coerentă este o cerinţă absolut necesară creşterii calităţii, atât a actului managerial, cât şi a 
sistemului în ansamblu, iar aplicarea noilor tehnologii în procedurile asociate activităţii consulare reprezintă o necesitate. 
Cuvinte cheie: comunicarea informaţională, consulat, TIC, guvernare electronică, fluxuri de informaţii. 

Abstract: In the public services provided by consular posts, the interface with the citizen occupies a central place in the 
activity of these offices. In the light of technological evolution, the means of citizen’s information have also evolved, 
making that contacting authorities for obtaining information being to be replaced by self informing. An e-Government 
solution implemented at the level of a consular post must take into consideration a number of issues, of which we 
mention: single point of contact for electronic services; guidance on classical channels to the unique point of contact; 
increased citizen confidence in the services provided by electronic means.  
Nevertheless, in the consular activity information and document management has a determining role, because the 
information is a fundamental element in finalizing specific consular procedures. It is obvious that treating them in a 
uniform manner, consistent and coherent is an absolutely necessary quality growth requirement, both of management and 
of the system as a whole, for which the application of new technologies in the related consular activity procedures impose 
themselves as a necessity. 
Keywords: informational communication, consulate, ICT, e-government, information flows. 

 

1. Comunicarea informaţională 

Pornind de la necesitatea de a asigura în condiţii cât mai bune serviciile consulare de care au 
nevoie miile de cetăţeni români sau de origine română care vin zilnic la misiunile diplomatice şi 
oficiile consulare române din străinătate, este de la sine înţeles că interacţiunea cu aceştia trebuie să 
ţină pasul cu amploarea fenomenului, pe de o parte, şi cu modernizarea societăţii în ansamblul ei, 
pe de altă parte. 

În planul serviciilor publice asigurate de oficiile consulare, interfaţa cu cetăţeanul ocupă un loc 
central în activitatea acestor oficii. 

În aceeaşi măsură, calitatea comunicării implică şi calitatea relaţiilor cu petenţii şi de aici rezultă, 
indubitabil, ca o latură componentă, şi calitatea serviciilor consulare. Se remarcă o multitudine de 
moduri în care relaţionează oficiul consular şi personalul acestuia în comunicarea cu cetăţenii. 

Pot fi astfel definite următoarele modalităţi de informare a cetăţeanului, conform figurii 1: 

• calea directă, a contactului direct; 

• calea indirectă, a solicitării unui serviciu consular prin mandatar; 

• calea scrisă, care la rândul ei poate să fie clasică, pe cale poştală, sau modernă, prin fax  
sau email; 

• calea instituţională, cu implicarea altor instituţii în rezolvarea unei probleme. 
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Figura 1. Modalităţi de contact ale cetăţenilor pentru servicii consulare 

În cazul contactului direct, avantajul este că mesajul este receptat integral, iar răspunsul se 
orientează după datele furnizate, fiind în cele mai multe cazuri şi cel corect. Totuşi, luând în calcul 
caracterul birocratic al sistemului consular, privit prin prisma supunerii în faţa unui set de legi şi 
regulamente, nu totdeauna mesajul iniţial cuprinde toate datele necesare luării unei decizii 
complete referitoare la o procedură. Altfel spus, nu totdeauna cetăţenii dau toate detaliile legate de 
cazul în sine pentru o evaluare corectă a situaţiei. 

O astfel de distorsiune prin omitere are loc atunci când comunicarea directă are loc fără a se 
face dovada stării de fapt prin documente conexe prezentate, cum ar fi dialogul telefonic. 
Rezultatul este dezavantajos pentru petent, putând duce la imposibilitatea efectuării serviciului, 
atunci când este efectiv solicitat şi se identifică neconcordanţele. 

Comunicarea prin căi scrise, cum sunt poşta, faxul sau email-ul, este net superioară, în acest 
caz, chiar dacă mesajul iniţial suferă calitativ prin omisiune, răspunsul se ghidează după cadrul 
problematicii (paşaport nou, certificate de stare civilă, etc.) şi cuprinde toate variantele posibile 
descrise în documente elaborate anticipat, eventual însoţite de observaţii punctuale care să clarifice 
unele aspecte de particularizare. 

În cazul comunicării cu cetăţenii prin intermediul unor instituţii, cum ar fi cazul unor petiţii sau 
memorii depuse la Preşedinţie, Guvern sau Centrala Ministerului Afacerilor Externe, dar a căror 
soluţionare intră în competenţa şi jurisdicţia unui oficiu consular, conţinutul acestor petiţii sau 
memorii generează şi reacţia oficiului, în primul rând prin verificarea veridicităţii problemelor 
ridicate, încadrarea lor în legislaţia reglementatoare sau, în lipsa acesteia, în cutumele juridice şi, 
eventual, apelarea la alte instituţii (în general ale statului de reşedinţă) pentru cristalizarea unui 
răspuns adecvat. Cu alte cuvinte, centrul de greutate al unui asemenea mod de comunicare se mută 
în planul procedural administrativ, comunicarea cu petentul fiind doar mijlocul de informare de o 
parte sau de alta  asupra datelor sau rezultatelor obţinute. 

Este evident că domeniul comunicării nu se limitează la cele descrise mai sus. În cadrul unei 
întrevederi la nivel de autorităţi sau de negocieri, alături de comunicarea verbală, de altfel esenţială, 
şi de cea scrisă, complementară, este cel puţin tot atât de importantă şi comunicarea non-verbală 
[19], aceea a mesajelor transmise voluntar sau nu prin comportament sau poziţia corpului. Aceste 
semnale pot transmite de multe ori mesaje mult mai importante decât o fac cuvintele şi tocmai de 
aceea există o tradiţie veche a protocolului, ceremonialului şi ţinutei în domeniul diplomatic şi 
consular. Aceste aspecte nu pot fi formalizate în contextul TIC. 
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2. Autoinformarea 

Prin prisma evoluţiei tehnice, mijloacele de informare ale cetăţeanului au evoluat şi ele, astfel 
încât contactarea autorităţilor prin modalităţile enumerate anterior, în vederea obţinerii de 
informaţii, începe să fie înlocuită cu autoinformarea. 

Elementele importante în realizarea autoinformării sunt definite de: 

a) nivelul de cunoştinţe în domeniul TIC al solicitantului; 
b) nivelul de pregătire educaţional; 
c) gradul în care dispune de mijloacele tehnice necesare; 
d) modul în care dispune de servicii informatice şi tipul acestora. 

a) nivelul de cunoştinţe în domeniul TIC al solicitantului 
Modul în care solicitantul poate să opereze un calculator, un telefon mobil inteligent, o tabletă 

sau orice alt dispozitiv care îi poate furniza accesul mai departe la servicii informatice, este  
foarte important. 

Din acest punct de vedere, abilităţile manipulării aparaturii moderne de calcul sunt esenţiale. 
Ca un corolar, se constată faptul că tineretul apelează în mod curent şi constant la tehnologiile TIC, 
în timp ce generaţiile mai în vârstă, dacă nu depun eforturi de a „ţine pasul” cu tehnologiile 
moderne, preferă să le ocolească şi să recurgă la variantele „clasice” de abordare a autorităţilor. 

Tocmai de aceea, consulatele trebuie să îşi menţină active şi modalităţile clasice de 
interacţionare cu petenţii, dar să îşi adapteze dialogul şi la nivelul tehnic actual. 

b) nivelul de pregătire educaţional 
Este reprezentat de educaţia primită în instituţii de învăţământ, prin care este familiarizat cu 

mediul informaţional, sistemul instituţional şi cerinţele-cadru ale acestora. 

Exemplificăm prin faptul că solicitantul, dacă doreşte să se informeze despre un anumit 
serviciu consular, trebuie să ştie că aceste informaţii pot fi găsite şi pe internet, că instituţia publică 
centrală în a cărei subordonare sunt consulatele se numeşte Ministerul Afacerilor Externe şi că acel 
consulat de unde doreşte informaţiile se află în ţara X, localitatea Y.  

În plus, tot în cadrul procesului educaţional modern, prin cursuri specializate, instituţiile de 
învăţământ crează şi o formare de bază a cunoştinţelor şi aptitudinilor de lucru cu dispozitive  
TIC moderne. 

c) gradul în care dispune de mijloacele tehnice necesare 
Este reprezentat de dotarea tehnică de care se dispune. În general, cel mai accesibil este 

calculatorul fix (staţionar), acesta ajungând în prezent la preţuri pe care şi le poate permite, în 
general, oricine. 

În funcţie de scopul utilizării, dar şi de bugetul disponibil, calculatorul poate să se încadreze şi 
în categoria „de top”, cu performanţe pe măsură. În general, cele mai ieftine sunt în direcţia office, 
unde nu este necesară o putere mare de calcul, dar permit rularea diferitelor programe de editare 
texte, baze de date, tabele de calcul şi accesarea internetului în condiţii mulţumitoare. 

Pe lângă calculatoarele staţionare, au apărut şi cele mobile, gen laptop, dar acestea au avut 
iniţial preţuri relativ duble la aceeaşi putere de calcul faţă de calculatoarele staţionare, ceea ce le-a 
îngrădit răspândirea. Treptat, prin avansul tehnologic şi în special miniaturizarea componentelor, 
calculatoarele mobile s-au apropiat în prezent de preţurile calculatoarelor staţionare, astfel încât au 
devenit mult mai accesibile şi mai răspândite. 

Avansul tehnologic şi miniaturizarea au mai avut încă un efect major: apariţia sau adaptarea 
altor dispozitive, astfel încât să preia din funcţiile unui calculator clasic. Facem referire aici la 
telefoanele mobile, care au început în ultima decadă să aibă implementate servicii de email, 
prelucrare text, captare, prelucrare şi vizualizare documente multimedia, acces internet şi multe 
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altele. În acelaşi timp şi-au făcut apariţia şi alte dispozitive noi, inspirate din laptop-uri: tabletele 
(notepad-urile), care sunt mult mai „suple” decât un laptop şi pot procesa cam toate tipurile de 
documente necesare într-un birou (fiind în fapt orientate către acest domeniu). 

Oficiile consulare trebuie să urmărească evoluţia TIC, astfel încât dotările lor să corespundă 
cerinţelor cetăţenilor. 

d) modul în care dispune de servicii informatice şi tipul acestora 
Este evident că simpla dotare cu aparatura TIC necesară şi deţinerea de cunoştinţe cum poate fi 

folosită nu sunt suficiente în realizarea dialogului informaţional cu instituţia dorită (consulatul). 
Mai este necesar să se dispună şi de mediul prin care echipamentul deţinut se poate conecta la 
echipamentele informatice ale instituţiei. Acest mediu este aproape în mod invariabil internetul.  

Evident că, pe lângă multe avantaje, există şi neajunsuri sau pericole, societatea informaţională 
bazată pe internet având în bună parte structura şi comportamentul unei societăţi umane (lucru 
firesc, fiind creată de om pentru om). Pericolele sunt întotdeauna create tot de om (operator sau 
utilizator de reţea) prin specularea unor „breşe de securitate” sau prin manipularea unor informaţii 
şi documente false sau falsificate pentru a atinge anumite scopuri (preluarea controlului altor 
calculatoare din reţea, modificare neautorizată de date, etc.). 

De aceea, în lumina celor de mai sus, informaţiile vehiculate între cetăţeni şi consulat trebuie să 
fie în permanenţă monitorizate pentru a nu fi „infestate” sau alterate şi pentru a prezenta permanent 
un conţinut corect şi sigur. 

3. Guvernarea electronică 

Creşterea cererii de servicii publice, restricţiile şi reducerile bugetare, ca şi cele de personal, 
noile facilităţi oferite de tehnologia informaţiei, au constituit provocări generatoare de noi 
concepte: „guvernare on-line”, „e-government”, „administraţie electronică”. 

În cazul guvernării electronice, ideea centrală se axează pe îmbunătăţirea relaţiei şi fluidizarea 
schimbului de informaţii cu cetăţeanul. Pentru aceasta, trebuie ca instituţia în cauză să ofere servicii 
în format electronic, ca o alternativă mai rapidă şi mai ieftină la cele existente, clasice, şi care ar 
permite funcţionarului public să fie mai aproape de cetăţean şi să răspundă mai prompt la 
solicitările acestuia. 

O soluţie de guvernare electronică implementată la nivelul unui oficiu consular trebuie să ia în 
consideraţie o serie de aspecte, dintre care enumerăm: 

• punct unic de contact pentru servicii electronice; 
• îndrumarea pe mediile clasice către punctul unic de contact; 
• creşterea încrederii cetăţeanului în serviciile oferite pe cale electronică; 
• preluarea de sugestii de la cetăţeni şi utilizarea lor în scopul „acordării” serviciilor la 

necesităţile locului. 
În cadrul comunicării consulat – cetăţean prin intermediul serviciilor informatizate, putem 

distinge trei tipuri posibile: 

a) comunicare unidirecţională consulat -> cetăţean 
În acest caz consulatul se adresează cetăţenilor fie prin informaţii generale, nepersonalizate (în 

general informaţii disponibile pe site-urile instituţiei), fie prin răspunsuri personalizate pe canale 
informaţionale (tip email) la probleme sau proceduri solicitate anterior, ca şi invitaţii la manifestări 
culturale, politice sau economice de interes. 

b) comunicare unidirecţională cetăţean -> consulat 
În acest caz cetăţeanul se adresează pe un canal informaţional (email, guestbook, etc.) cu 

semnalarea unei probleme sau a unui fapt pentru care nu aşteaptă neapărat răspuns. În general este 
o luare de poziţie asupra unei situaţii sau sunt sugestii de îmbunătăţire a activităţii. 
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c) comunicare bidirecţională (dialog) cetăţean <=> consulat 
Este în principiu cea mai solicitată, pentru fiecare întrebare pusă aşteptându-se un răspuns. 

Modul de dialog poate fi secvenţial, cum este cazul mesajelor de email, dar poate fi şi direct, prin 
utilizarea unor servicii informatice de tip Messenger (text, voce, video sau orice combinaţie dintre 
acestea) sau reţele de socializare (twitter, facebook, etc.) 

Fiecare tip de comunicare trebuie abordat cu profesionalismul necesar în scopul realizării 
punţilor de legătură cu cetăţeanul, de o aşa manieră încât să fie susţinut în realizarea scopului 
propus şi să i se ofere cea mai avantajoasă variantă posibilă pentru rezolvarea problemei proprii.  

Reacţiile cetăţenilor la rezultatele serviciilor prestate trebuie să se constituie într-un indicator 
permanent de calitate a acestora, astfel încât ele să fie ajustate de o manieră corespunzătoare în 
cazul în care apar reacţii negative. 

În practica consulară, în esenţă se instituie un dialog între petent şi consulat, primul fiind 
solicitant de servicii, iar al doilea fiind prestator. Acest dialog nu poate avea loc fără gestionarea în 
ambele sensuri a informaţiilor necesare. Cu atât mai mult, pentru ca serviciul solicitat să fie corect 
identificat, corect înregistrat şi corect efectuat, calitatea şi acurateţea informaţiei este esenţială. 

În activitatea sa, funcţionarul consular trebuie „să aibă un comportament bazat pe respect, bună-
credinţă, corectitudine, cinste şi amabilitate, iar atunci când solicitările depăşesc posibilităţile de 
sprijin, solicitantul să fie încredinţat de depunerea tuturor diligenţelor necesare, totala disponibilitate, 
şi bunăvoinţă”[26]. 

De cele mai multe ori instituţia consulatului este confundată cu instituţia publică aflată în statul 
trimiţător care efectuează în mod nemijlocit, conform competenţelor conferite de legislaţia internă 
a statului trimiţător, serviciul solicitat, ceea ce creează uneori tensiuni şi presiuni nedorite asupra 
instituţiei consulatului în cazurile de întârziere a soluţionării cererilor sau de respingere a acestora. 

Din acest motiv, pe toate canalele de informare disponibile se mediatizează rolul şi funcţiunile 
consulatului, ce poate să facă un consul şi ce nu poate, ce servicii se pot solicita prin consulat şi 
cele care nu pot fi efectuate de acesta. 

În primul rând, scopul înfiinţării unui consulat este reprezentat de funcţiile acestuia, aşa cum 
rezultă din art.5 al Convenţiei internaţionale de la Viena din 1963, privind relaţiile consulare [27]. 

În contextul funcţiilor consulare, consulul acţionează fie pentru a acorda asistenţă consulară, 
caz în care el secondează acţiunile persoanei interesate în rezolvarea problemelor ce ţin de 
relaţionarea cu statul (de origine sau de reşedinţă), fiind un mai bun cunoscător al legislaţiilor 
aplicabile decât persoana în cauză, fie de protecţie consulară, când consulul realizează acţiuni directe 
şi concrete în raport cu autorităţile statului de reşedinţă, în scopul  apărării drepturilor cetăţeanului 
român, stipulate de regulă în convenţii internaţionale, dar şi în legile naţionale aplicabile. 

Din cele de mai sus, se poate sintetiza activitatea consulului vis-a-vis de solicitarea unui petent 
pe patru direcţii: 

I. De reprezentare şi apărare a intereselor cetăţenilor români pe teritoriul ţării de  
reşedinţă 
Este cazul apărării drepturilor propriilor cetăţeni care sunt reţinuţi sau deţinuţi pentru diverse 

acuzaţii şi delicte, dar şi a cetăţenilor aflaţi în dificultate, în urma unor accidente, furturi de acte 
şi/sau bani, conflicte de muncă cu angajatori locali, etc. În aceste situaţii, chiar dacă funcţionarul 
consular are dreptul de a cere clarificări autorităţilor locale, nu trebuie uitat faptul că, în baza 
convenţiilor internaţionale, legea aplicabilă este în general legea locului [28], iar necunoaşterea ei 
de către cei care o încalcă (fiind cetăţeni străini) nu-i absolvă de urmările legale. Astfel, 
posibilităţile de intervenţie sau imixtiune a consulului sunt reduse de regulă la supravegherea 
aplicării legilor şi convenţiilor internaţionale, pentru a nu permite nici un fel de abuzuri sau 
discriminări ale autorităţilor statului de reşedinţă.  
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II. De îndeplinire a unor servicii consulare în mod direct 
Este cazul serviciilor care se pot încheia pe loc, la consulat, cum ar fi: emitere titluri de 

călătorie, legalizări, autentificări şi certificări de documente, înscrieri de acte de stare civilă, 
acordări de vize, emiteri de adeverinţe etc. În cea mai mare parte astfel de servicii sunt direct 
executabile, solicitanţii având o informare prealabilă asupra condiţiilor legale de îndeplinit sau, în 
cazul lipsei vreunui document, acesta putând fi procurat în scurt timp (fiind uitat acasă sau relativ 
facil de procurat de la autorităţile locale). 

III. De intermediere a soluţionării unor servicii ce sunt transmise autorităţilor 
publice din ţară 

Este cazul procedurilor în care consulatul are doar un rol de intermediar şi prim filtru (al 
legalităţii), procedura în cauză fiind îndeplinită întegral de o altă autoritate publică din ţară. Ca 
exemple sunt solicitările de acte de identitate (paşapoarte, cărţi de identitate), înscrierile de 
menţiuni pe marginea actelor de stare civilă din ţară, procedurile legate de cetăţenia română, 
aprobarea unor tipuri de cereri de viză, etc. 

Esenţial în aceste proceduri este faptul că soluţionarea nu depinde de consulat, ci de autorităţile 
din ţară, răspunsul acestora nefiind întotdeauna conform aşteptărilor cetăţenilor. 

IV. Asistenţă prin promovarea intereselor comerciale, economice, prin promovare 
culturală şi a prezervării identităţii cetăţenilor români aflaţi peste hotare. 

În cazul activităţilor comerciale ale firmelor române în ţara de reşedinţă, consulatul poate 
intermedia întâlniri de afaceri, înlesni încheierea de contracte prin asigurarea unui cadru 
corespunzător, asista delegaţiile de comerţ exterior sau activitatea camerelor de comerţ din ţara de 
reşedinţă, etc. De asemenea, atât pentru cetăţenii români rezidenţi în ţara respectivă, dar şi pentru 
cetăţenii acelei ţări, care doresc mai multe informaţii despre România, poate să organizeze 
evenimente culturale care să reafirme sau să promoveze identitatea culturală românească, să ofere 
informaţii largi despre societatea română, despre turism, şi să sprijine orice schimburi culturale 
între cele două ţări, prin organizare de cursuri de limbă, cultură şi civilizaţie română, înfrăţiri între 
oraşe, provincii, regiuni sau înfrăţiri între universităţi (sau alte tipuri de instituţii). 

Cele patru direcţii ale activităţii consulului, prezentate mai sus, au nevoie, aşa cum am amintit, 
de informaţii corecte şi complete pentru a putea fi susţinute competent şi soluţionate. 

În practică se întâlnesc nenumărate cazuri în care cetăţenii nu pun la dispoziţia funcţionarilor 
consulari informaţii complete sau acestea sunt incorecte, ceea ce se răsfrânge ulterior în mod 
negativ tot asupra cetăţenilor, prin imposibilitatea efectuării unui anumit serviciu sau 
imposibilitatea unei reprezentări adecvate. 

În special în asemenea situaţii, dar şi cu aplicabilitate generală, consulul trebuie să abordeze 
dialogul cu petentul în mod politicos, dar ferm, fără a răspunde la eventualele ofense aduse 
autorităţii, dar şi fără a le trece cu vederea, în sensul instaurării stării de legalitate dacă aceasta este 
depăşită, să manifeste disponibilitate şi să ofere soluţii legale, precum şi să explice cerinţele legale 
adaptate la cazul concret. 

Comunicarea cu cetăţenii depinde şi de maniera de dialog şi atmosfera în care se desfăşoară 
activitatea funcţionarilor consulari, ca şi de cetăţenii care aşteaptă în faţa unui ghişeu.  

Din acest motiv funcţionarul consular trebuie să stăpânească „arta comunicării”, ceea ce îi 
asigură o relaţionare corespunzătoare cu cetăţeanul. Aici putem avea în vedere trei componente 
tehnice, precum semiotica în comunicarea consulară, care analizează comunicarea prin semne, de 
cele mai multe ori involuntare sau subconştiente, lingvistica, care analizează comunicarea prin 
cuvinte, dar şi informatica, care analizează şi transmiterea informaţiilor prin sisteme de prelucrare 
automată a informaţiilor (email, blog, reţele de socializare, pagini internet, etc.). 

În aceeaşi măsură consulul, pentru a realiza o comunicare eficientă cu cetăţeanul, trebuie să 
deţină şi cunoştinţe în domenii ca psihologie, sociologie, etnologie sau antropologie, acestea fiind 
de ajutor în identificarea nivelului la care să abordeze un dialog de o manieră care să producă 
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maximum de acurateţe şi confort ambiental. 

4. Comunicarea – instrument de lucru în cadrul consulatului 

Activitatea în cadrul oficiilor consulare are în centrul său relaţia care se stabileşte între 
autoritatea de stat, prin funcţionarul consular, şi cetăţean, în calitate de solicitant. 

Formalizarea unui dialog între aceste două părţi are la bază schimbul de informaţii, care se 
realizează pe canale de comunicare, deschise special acestui scop. 

Comunicarea, în accepţiunea generală, reprezintă modalitatea prin care se face schimbul de 
informaţii între două entităţi, emiţătorul şi receptorul. 

În figura 2 este exemplificat schematic un astfel de ansamblu. 

 

 
Figura 2. Modelul clasic de sistem de comunicare 

Un asemenea model de comunicare este tratat în mod exhaustiv în teoria comunicării, acest 
domeniu fiind de o maximă importanţă în analiza societăţii în ansamblul ei, dar mai ales în 
relaţionarea umană şi de aici, în particular, ca factor relevant în activitatea de management a unei 
activităţi preponderent orientate către cetăţean. 

În activitatea sa, oficiul consular poartă un dialog permanent cu alte instituţii, cu cetăţenii 
români sau străini, dar şi în cadrul său intern, între angajaţi aflaţi în diferite funcţii. 

De aceea, întreaga activitate de management al oficiului ar avea un rezultat nedorit dacă aceste 
legături de comunicare ar fi afectate sau blocate. De exemplu, un serviciu consular nu ar putea fi 
solicitat dacă cetăţeanul nu ar avea cunoştinţă că acest lucru ar fi posibil sau că i-ar fi necesar. 

La fel, un serviciu consular nu ar putea fi acceptat dacă documentele prezentate nu ar întruni 
condiţiile impuse, iar lista acestora ar fi incompletă dintr-o percepţie greşită a documentelor 
necesare. 

Din acest motiv, comunicarea se reliefează ca un adevărat instrument de lucru permanent în 
cadrul unui oficiu consular, toate etapele din desfăşurarea unei comunicări în cele mai bune 
condiţiuni fiind obligatorii pentru realizarea unui management procedural de calitate. 

4.1 Comunicarea în interiorul instituţiei 

În cadrul oficiului consular este necesară o reglementare clară a atribuţiilor fiecărui angajat, o 
relaţionare atât pe verticală, ierarhică, cât şi pe orizontală, de colaborare. 

În interiorul acestei relaţionări, comunicarea este liantul care face posibil transferul de date şi 
informaţii între compartimentele funcţionale, de conlucrare, pentru atingerea obiectivelor comune. 

În acelaşi timp, comunicarea este şi metoda directă de soluţionare a unor activităţi curente, de 
programare a unor activităţi viitoare sau chiar de soluţionare a unor conflicte de natură diversă. În 
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general, astfel de abordări au loc într-un cadru organizat regulat sau ad hoc, prin şedinţe, cu 
participarea întregului personal sau numai a unei părţi a acestuia, în funcţie de subiectul /  
subiectele tratat(e). 

Colectivul unui oficiu consular fiind în general destul de mic, şedinţele de acest gen au un 
caracter de dialog, în opoziţie cu situaţia colectivelor mari, unde tendinţele sunt de monolog din 
partea şefului misiunii sau oficiului. 

De aici şi diferenţierea în tactica abordării subiectelor, a conţinutului acestora, şi în special a 
reacţiei la mesaj, care pentru un bun manager îi poate da măsura calităţii mesajului transmis. 

4.2 Comunicarea cu alte instituţii  

Oficiul consular trebuie să caute metodele cele mai eficiente pentru transmiterea mesajelor cu 
care a fost învestit (izvorâte din programul de guvernare), către instituţiile locale în vederea 
atingerii obiectivelor de lobby sau de imagine şi pentru a căuta atragerea atenţiei şi a fondurilor 
către probleme naţionale de interes (investiţii, schimburi comerciale, asigurarea de resurse 
energetice, susţinerea unor iniţiative internaţionale, a unor candidaturi la funcţii în organisme 
internaţionale, etc.). 

Toate acestea nu pot fi realizate fără transmiterea unor mesaje clare, repetate, către receptorii ţintă, 
în acest caz autorităţi locale ale statului de reşedinţă, oameni de afaceri, organisme internaţionale. 

Totodată, acest efort nu poate fi considerat ca având o finalitate pozitivă dacă nu poate fi 
cuantificat şi verificat în contextul unor declaraţii oficiale ale autorităţilor locale, prin decizii 
concrete ale oamenilor de afaceri sau finalităţi palpabile ale deciziilor unor foruri internaţionale. 

De aceea, etapa de reacţie este tot atât de importantă ca şi cea de transmitere, definind impactul 
şi finalitatea acţiunii de comunicare. 

Ca modalităţi folosite uzual  pentru transmiterea informaţiilor sunt de amintit conferinţa de 
presă, comunicatul, colocviul, recepţia, masa rotundă, cocteilul, dejunul de lucru, emisiunea de 
televiziune sau radio, forumul (economic), etc. 

Evaluarea eficienţei comunicării nu poate fi măsurată prin indicatori calitativi direcţi. Eficienţa 
acesteia se măsoară prin efectele asupra relaţiilor economice, politice şi sociale ale României cu 
partenerii externi. 

5. Fluxuri de informaţii în activitatea consulară 

Pentru o definire corespunzătoare a fluxurilor de informaţii care operează în activitatea 
consulară, va fi definită mai întâi structura organizatorică şi funcţională a unui oficiu consular. 

Cel mai reprezentativ tip de oficiu consular, consulatul general, are o structură arborescentă 
tipică, conform figurii 3. 



Revista Română de Informatică şi Automatică, vol. 22, nr. 4, 2012          http://www.rria.ici.ro 53

 

Figura 3. Structura organizatorică a unui oficiu consular complet 

 

Din organigrama prezentată se reliefează rolul de management al activităţii consulare îndeplinit 
de consulul general, care coordonează, verifică şi supraveghează activitatea consulilor subordonaţi, 
fiecare având în grijă un anumit compartiment funcţional al consulatului. 

Organigrama din figura 3 se poate traduce în sensul fluxurilor informaţionale în 3 nivele: 

• fluxurile de date privind nivelul decizional, care implică transmiterea de informaţii de la 
şeful oficiului consular către sectoarele subordonate de la primul nivel (consul probleme 
consulare, consul probleme economice, consul probleme politice, consul probleme 
culturale/ presă/ comunităţi româneşti, sector administrativ) şi de la fiecare structură de 
nivel 2 către compartimentul/ compartimentele/ locurile de muncă specializate pe diverse 
probleme; 

• fluxuri de date de la nivelul operativ către ierarhia directă pe structura arborescentă de jos 
în sus (de la structura operativă cea mai de jos până la nivelul consulilor pe diferite 
probleme şi de la aceştia către şeful oficiului consular); 

• fluxuri de date între diversele compartimente aflate pe acelaşi nivel al organigramei. 

 
În figura 4 este prezentat fluxul de date în cadrul compartimentelor unui consulat. 

În funcţie de amplitudinea nivelului de reprezentare, compartimentele prezentate pot avea 
reprezentare individuală printr-un consul sau pot fi parţial sau total comasate, funcţiile respective, 
însumate, fiind îndeplinite de un singur funcţionar consular. 
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Figura 4. Fluxuri de date în interiorul serviciului consular 

C1-Cn = consuli cu atribuţii pe probleme 

Si, Sn, Sj, Sm, Sk, Sp = structuri subordonate unui anumit consul 

 

Fluxurile de date către şi dinspre administraţia centrală sau altă autoritate din ţară sunt specifice 
tipului de cereri solicitate consulatului. Acestea trebuie să aibă viteză corespunzătoare şi să fie 
suficient de complete în raport cu o problemă dată. De aici necesitatea utilizării facilităţilor oferite 
de TIC. 

Figura 5 reprezintă schematic circuitul informaţional pe care oficiul consular îl utilizează ca 
răspuns la o solicitare dată, raportat la mediul extern cu care acesta conlucrează la  
soluţionarea cererilor. 

Din schema structurală prezentată în figura 5 se reliefează faptul că informaţia primită la 
nivelul consulatului este verificată şi autorizată, confruntată cu datele existente în baza de date 
disponibilă, apoi procesată în acord cu metodologiile şi legislaţia aplicabilă şi în final se generează 
rezultatul fie sub formă materială (documente), fie sub formă imaterială (furnizare informaţii, luare 
de poziţii, intervenţii pe lângă autorităţi locale sau din ţară). 

Aceste rezultate pot fi, la rândul lor, comunicate bazei de date centralizate pentru actualizarea 
datelor deţinute, printr-un proces de feed back. 

Corelat fluxului de informaţii prezentat mai sus, având de asemenea o importanţă majoră în 
soluţionarea eficientă şi rapidă a solicitărilor, este şi traseul informaţiilor din cadrul consulatului, 
între diferitele compartimente funcţionale plasate ierarhic, dar în special pe traseul decizional aflat 
pe verticala organigramei misiunii.  
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Figura 5. Fluxul informaţional între cetăţean şi oficiul consular 

 

Trebuie avut în vedere un aspect important al activităţii unei misiuni diplomatice/ oficiu 
consular, faţă de cea a unei organizaţii de altă natură, şi anume faptul că şeful misiunii/ oficiului 
este (primul) responsabil de întreaga activitate a misiunii, inclusiv a documentelor emise de 
aceasta. Din acest motiv, fluxurile de informaţii sunt obligatoriu canalizate spre şeful misiunii, 
tocmai pentru a fi autorizate să fie transmise mai departe. 

Există şi posibilitatea ca pentru proceduri repetitive, ce pot fi încadrate în şabloane formale, 
competenţa în autorizarea transmiterii de documente şi informaţii să fie transferată consulilor care 
conduc compartimentele funcţionale respective. Se evită în acest fel supraîncărcarea cu operaţii 
repetitive, şablonare, a managementului consulatului, permiţând alocarea timpului respectiv pentru 
proceduri ce au nevoie de aprofundare. 

Ca un corolar, societatea modernă, actuală, se transformă treptat într-o societate  
informaţională [21], definită de predominanţa proceselor informaţionale bazate pe TIC şi care 
conduc în mod natural la regândirea şi adaptarea sistemelor care oferă servicii şi produse de 
informare. Din acest punct de vedere, modalitatea în care se procesează informaţia, respectiv 
colectarea, prelucrarea, organizarea şi comunicarea, devin indicatori ai eficienţei, eficacităţii şi 
calităţii unui serviciu informatic în general şi a unui serviciu consular modern, în particular. 
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Bineînţeles că toţi cetăţenii doresc un sistem administrativ mai puţin birocratic şi mai mult 
orientat pe nevoi sociale şi personale. Însă, în egală măsură, rigurozitatea unui sistem administrativ 
birocratic trebuie păstrată pentru a preîntâmpina abuzurile sau fraudele, mecanismele de control 
putând acţiona eficient doar în cadrul unui sistem formalizat, unde sunt clar definite obiectivele, 
mijloacele şi riscurile. 

Tocmai în acest context, informatizarea procedurilor birocratice a creat saltul de eficienţă şi 
calitate aşteptat de cetăţeni, dovedindu-şi utilitatea atât în domeniul managementului instituţional, 
cât şi al relaţiei cetăţean-consulat. 
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