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Rezumat: in planul serviciilor publice asigurate de oficiile consulare, interfata cu cetiteanul ocupa un loc central in
activitatea acestor oficii. Prin prisma evolutiei tehnice, mijloacele de informare ale cetiteanului au evoluat si ele, astfel
incat contactarea autoritatilor pentru obtinerea de informatii incepe sa fie inlocuita cu autoinformarea. Propunerea unei
solutii de guvernare electronicd implementatd la nivelul unui oficiu consular trebuie sd ia in consideratie o serie de
aspecte, printre care punct unic de contact pentru servicii electronice; iIndrumarea pe mediile clasice catre punctul unic de
contact; cresterea increderii cetateanului 1n serviciile oferite pe cale electronica.

Totodata, in activitatea consulard managementul informatiei si al documentelor are un rol determinant, intrucat informatia
este un element fundamental in realizarea procedurilor specifice consulare. Este evident cé tratarea ei intr-o maniera
unitard, consistentd si coerentd este o cerintd absolut necesard cresterii calitatii, atdt a actului managerial, cat si a
sistemului in ansamblu, iar aplicarea noilor tehnologii in procedurile asociate activitatii consulare reprezintd o necesitate.

Cuvinte cheie: comunicarea informationala, consulat, TIC, guvernare electronica, fluxuri de informatii.

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.
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1. Comunicarea informationala

Pornind de la necesitatea de a asigura in conditii cat mai bune serviciile consulare de care au
nevoie miile de cetdteni roméni sau de origine roméana care vin zilnic la misiunile diplomatice si
oficiile consulare romane din strainatate, este de la sine inteles ca interactiunea cu acestia trebuie sa
tina pasul cu amploarea fenomenului, pe de o parte, si cu modernizarea societatii in ansamblul ei,
pe de alta parte.

In planul serviciilor publice asigurate de oficiile consulare, interfata cu cetateanul ocupa un loc
central in activitatea acestor oficii.

In aceeasi masura, calitatea comunicarii implica si calitatea relatiilor cu petentii si de aici rezulta,
indubitabil, ca o laturd componentd, si calitatea serviciilor consulare. Se remarca o multitudine de
moduri in care relationeaza oficiul consular si personalul acestuia in comunicarea cu cetatenii.

Pot fi astfel definite urmatoarele modalitati de informare a cetateanului, conform figurii 1:
e calea directd, a contactului direct;
e calea indirectd, a solicitarii unui serviciu consular prin mandatar;

e calea scrisd, care la randul ei poate sa fie clasica, pe cale postald, sau moderna, prin fax
sau email;

e calea institutionald, cu implicarea altor institutii In rezolvarea unei probleme.
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Figura 1. Modalititi de contact ale cetatenilor pentru servicii consulare

In cazul contactului direct, avantajul este ci mesajul este receptat integral, iar raspunsul se
orienteaza dupa datele furnizate, fiind in cele mai multe cazuri si cel corect. Totusi, luand in calcul
caracterul birocratic al sistemului consular, privit prin prisma supunerii in fata unui set de legi si
regulamente, nu totdeauna mesajul initial cuprinde toate datele necesare ludrii unei decizii
complete referitoare la o procedura. Altfel spus, nu totdeauna cetatenii dau toate detaliile legate de
cazul in sine pentru o evaluare corecta a situatiei.

O astfel de distorsiune prin omitere are loc atunci cand comunicarea directd are loc fara a se
face dovada starii de fapt prin documente conexe prezentate, cum ar fi dialogul telefonic.
Rezultatul este dezavantajos pentru petent, putdnd duce la imposibilitatea efectudrii serviciului,
atunci cand este efectiv solicitat i se identifica neconcordantele.

Comunicarea prin cdi scrise, cum sunt posta, faxul sau email-ul, este net superioard, in acest
caz, chiar dacd mesajul initial suferd calitativ prin omisiune, raspunsul se ghideaza dupa cadrul
problematicii (pasaport nou, certificate de stare civila, etc.) si cuprinde toate variantele posibile
descrise in documente elaborate anticipat, eventual Insotite de observatii punctuale care sa clarifice
unele aspecte de particularizare.

In cazul comunicirii cu cetitenii prin intermediul unor institutii, cum ar fi cazul unor petitii sau
memorii depuse la Presedintie, Guvern sau Centrala Ministerului Afacerilor Externe, dar a caror
solutionare intrd In competenta si jurisdictia unui oficiu consular, continutul acestor petitii sau
memorii genereaza si reactia oficiului, in primul rand prin verificarea veridicitatii problemelor
ridicate, incadrarea lor in legislatia reglementatoare sau, in lipsa acesteia, in cutumele juridice si,
eventual, apelarea la alte institutii (in general ale statului de resedintd) pentru cristalizarea unui
raspuns adecvat. Cu alte cuvinte, centrul de greutate al unui asemenea mod de comunicare se muta
in planul procedural administrativ, comunicarea cu petentul fiind doar mijlocul de informare de o
parte sau de alta asupra datelor sau rezultatelor obtinute.

Este evident cd domeniul comunicarii nu se limiteazi la cele descrise mai sus. In cadrul unei
intrevederi la nivel de autoritati sau de negocieri, aldturi de comunicarea verbala, de altfel esentiala,
si de cea scrisda, complementara, este cel putin tot atat de importantd si comunicarea non-verbala
[19], aceea a mesajelor transmise voluntar sau nu prin comportament sau pozitia corpului. Aceste
semnale pot transmite de multe ori mesaje mult mai importante decat o fac cuvintele si tocmai de
aceea exista o traditie veche a protocolului, ceremonialului si tinutei in domeniul diplomatic si
consular. Aceste aspecte nu pot fi formalizate in contextul TIC.
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2. Autoinformarea

Prin prisma evolutiei tehnice, mijloacele de informare ale cetateanului au evoluat si ele, astfel
incat contactarea autoritatilor prin modalitdtile enumerate anterior, In vederea obtinerii de
informatii, incepe sa fie inlocuitd cu autoinformarea.

Elementele importante in realizarea autoinformarii sunt definite de:

a) nivelul de cunostinte in domeniul TIC al solicitantului;
b) nivelul de pregatire educational;
¢) gradul in care dispune de mijloacele tehnice necesare;

d) modul in care dispune de servicii informatice si tipul acestora.
a) nivelul de cunostinte in domeniul TIC al solicitantului

Modul in care solicitantul poate sa opereze un calculator, un telefon mobil inteligent, o tableta
sau orice alt dispozitiv care 1i poate furniza accesul mai departe la servicii informatice, este
foarte important.

Din acest punct de vedere, abilitatile manipularii aparaturii moderne de calcul sunt esentiale.
Ca un corolar, se constata faptul ca tineretul apeleaza in mod curent si constant la tehnologiile TIC,
in timp ce generatiile mai in varstd, daca nu depun eforturi de a ,tine pasul” cu tehnologiile
moderne, prefera sa le ocoleasca si sd recurgd la variantele ,,clasice” de abordare a autoritatilor.

Tocmai de aceea, consulatele trebuie sa isi mentind active si modalitatile clasice de
interactionare cu petentii, dar sa isi adapteze dialogul si la nivelul tehnic actual.

b) nivelul de pregatire educational

Este reprezentat de educatia primitd in institutii de Invatamant, prin care este familiarizat cu
mediul informational, sistemul institutional si cerintele-cadru ale acestora.

Exemplificim prin faptul cd solicitantul, dacd doreste sd se informeze despre un anumit
serviciu consular, trebuie sa stie cd aceste informatii pot fi gasite si pe internet, ca institutia publica
centrala in a carei subordonare sunt consulatele se numeste Ministerul Afacerilor Externe si ca acel
consulat de unde doreste informatiile se afla in tara X, localitatea Y.

In plus, tot in cadrul procesului educational modern, prin cursuri specializate, institutiile de
invatamant creaza si o formare de bazd a cunostintelor si aptitudinilor de lucru cu dispozitive
TIC moderne.

¢) gradul in care dispune de mijloacele tehnice necesare

Este reprezentat de dotarea tehnicd de care se dispune. In general, cel mai accesibil este
calculatorul fix (stationar), acesta ajungand in prezent la preturi pe care si le poate permite, in
general, oricine.

In functie de scopul utilizarii, dar si de bugetul disponibil, calculatorul poate sa se incadreze si
in categoria ,,de top”, cu performante pe misura. In general, cele mai ieftine sunt in directia office,
unde nu este necesarda o putere mare de calcul, dar permit rularea diferitelor programe de editare
texte, baze de date, tabele de calcul si accesarea internetului In conditii multumitoare.

Pe langa calculatoarele stationare, au aparut si cele mobile, gen laptop, dar acestea au avut
initial preturi relativ duble la aceeasi putere de calcul fatd de calculatoarele stationare, ceea ce le-a
ingradit raspandirea. Treptat, prin avansul tehnologic si in special miniaturizarea componentelor,
calculatoarele mobile s-au apropiat in prezent de preturile calculatoarelor stationare, astfel incat au
devenit mult mai accesibile i mai raspandite.

Avansul tehnologic si miniaturizarea au mai avut inca un efect major: aparitia sau adaptarea
altor dispozitive, astfel incat sa preia din functiile unui calculator clasic. Facem referire aici la
telefoanele mobile, care au inceput in ultima decadd sd aiba implementate servicii de email,
prelucrare text, captare, prelucrare si vizualizare documente multimedia, acces internet si multe
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altele. In acelasi timp si-au facut aparitia si alte dispozitive noi, inspirate din laptop-uri: tabletele
(notepad-urile), care sunt mult mai ,,suple” decat un laptop si pot procesa cam toate tipurile de
documente necesare intr-un birou (fiind in fapt orientate catre acest domeniu).

Oficiile consulare trebuie sd urmareasca evolutia TIC, astfel incat dotarile lor sd corespunda
cerintelor cetatenilor.

d) modul in care dispune de servicii informatice si tipul acestora

Este evident ca simpla dotare cu aparatura TIC necesara si detinerea de cunostinte cum poate fi
folositd nu sunt suficiente in realizarea dialogului informational cu institutia dorita (consulatul).
Mai este necesar sa se dispund si de mediul prin care echipamentul detinut se poate conecta la
echipamentele informatice ale institutiei. Acest mediu este aproape in mod invariabil internetul.

Evident ca, pe langa multe avantaje, exista si neajunsuri sau pericole, societatea informationala
bazatd pe internet avand in buna parte structura si comportamentul unei societati umane (lucru
firesc, fiind creatd de om pentru om). Pericolele sunt intotdeauna create tot de om (operator sau
utilizator de retea) prin specularea unor ,,brese de securitate” sau prin manipularea unor informatii
si documente false sau falsificate pentru a atinge anumite scopuri (preluarea controlului altor
calculatoare din retea, modificare neautorizata de date, etc.).

De aceea, In lumina celor de mai sus, informatiile vehiculate Intre cetiteni si consulat trebuie sa
fie in permanentd monitorizate pentru a nu fi ,,infestate” sau alterate si pentru a prezenta permanent
un continut corect si sigur.

3. Guvernarea electronica

Cresterea cererii de servicii publice, restrictiile si reducerile bugetare, ca si cele de personal,
noile facilitati oferite de tehnologia informatiei, au constituit provocdri generatoare de noi
concepte: ,,guvernare on-line”, ,,e-government”, ,,administratie electronica’.

In cazul guverndrii electronice, ideea centrali se axeazi pe imbunititirea relatiei si fluidizarea
schimbului de informatii cu cetateanul. Pentru aceasta, trebuie ca institutia in cauza sa ofere servicii
in format electronic, ca o alternativd mai rapidd si mai ieftina la cele existente, clasice, si care ar
permite functionarului public sd fie mai aproape de cetitean si sd raspundd mai prompt la
solicitarile acestuia.

O solutie de guvernare electronica implementata la nivelul unui oficiu consular trebuie sa ia in
consideratie o serie de aspecte, dintre care enumeram:

e punct unic de contact pentru servicii electronice;

e iIndrumarea pe mediile clasice catre punctul unic de contact;

e cresterea increderii cetateanului in serviciile oferite pe cale electronica;

e preluarea de sugestii de la cetateni si utilizarea lor in scopul ,,acordarii” serviciilor la
necesitatile locului.

In cadrul comunicirii consulat — cetitean prin intermediul serviciilor informatizate, putem
distinge trei tipuri posibile:

a) comunicare unidirectionala consulat -> cetatean

In acest caz consulatul se adreseaza cetatenilor fie prin informatii generale, nepersonalizate (in
general informatii disponibile pe site-urile institutiei), fie prin rdspunsuri personalizate pe canale

informationale (tip email) la probleme sau proceduri solicitate anterior, ca si invitatii la manifestari
culturale, politice sau economice de interes.

b) comunicare unidirectionala cetatean -> consulat

In acest caz cetiteanul se adreseazd pe un canal informational (email, guestbook, etc.) cu
semnalarea unei probleme sau a unui fapt pentru care nu asteaptd neaparat raspuns. In general este
o luare de pozitie asupra unei situatii sau sunt sugestii de Tmbunatatire a activitatii.
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¢) comunicare bidirectionala (dialog) cetatean <=> consulat

Este in principiu cea mai solicitata, pentru fiecare intrebare pusd asteptandu-se un raspuns.
Modul de dialog poate fi secvential, cum este cazul mesajelor de email, dar poate fi si direct, prin
utilizarea unor servicii informatice de tip Messenger (text, voce, video sau orice combinatie dintre
acestea) sau retele de socializare (twitter, facebook, etc.)

Fiecare tip de comunicare trebuie abordat cu profesionalismul necesar in scopul realizarii
puntilor de legaturd cu cetiteanul, de o asa maniera incat sa fie sustinut in realizarea scopului
propus si sd i se ofere cea mai avantajoasa varianta posibild pentru rezolvarea problemei proprii.

Reactiile cetatenilor la rezultatele serviciilor prestate trebuie si se constituie intr-un indicator
permanent de calitate a acestora, astfel incat ele sa fie ajustate de o maniera corespunzatoare in
cazul in care apar reactii negative.

In practica consulari, in esentd se instituie un dialog intre petent si consulat, primul fiind
solicitant de servicii, iar al doilea fiind prestator. Acest dialog nu poate avea loc fard gestionarea in
ambele sensuri a informatiilor necesare. Cu atat mai mult, pentru ca serviciul solicitat sa fie corect
identificat, corect Inregistrat si corect efectuat, calitatea si acuratetea informatiei este esentiala.

In activitatea sa, functionarul consular trebuie ,,s¢ aibd un comportament bazat pe respect, bund-
sprijin, solicitantul sa fie incredintat de depunerea tuturor diligentelor necesare, totala disponibilitate,
si bunavointa”’[26].

De cele mai multe ori institutia consulatului este confundata cu institutia publica aflata in statul
trimitator care efectueaza in mod nemijlocit, conform competentelor conferite de legislatia interna
a statului trimitator, serviciul solicitat, ceea ce creeaza uneori tensiuni si presiuni nedorite asupra
institutiei consulatului in cazurile de Intarziere a solutionarii cererilor sau de respingere a acestora.

Din acest motiv, pe toate canalele de informare disponibile se mediatizeaza rolul si functiunile
consulatului, ce poate sd faca un consul si ce nu poate, ce servicii se pot solicita prin consulat si
cele care nu pot fi efectuate de acesta.

In primul rand, scopul infiintarii unui consulat este reprezentat de functiile acestuia, asa cum
rezulta din art.5 al Conventiei internationale de la Viena din 1963, privind relatiile consulare [27].

In contextul functiilor consulare, consulul actioneaza fie pentru a acorda asistentd consulara,
caz in care el secondeazd actiunile persoanei interesate in rezolvarea problemelor ce tin de
relationarea cu statul (de origine sau de resedintd), fiind un mai bun cunoscitor al legislatiilor
aplicabile decat persoana in cauza, fie de protectie consulard, cand consulul realizeaza actiuni directe
si concrete in raport cu autorittile statului de resedinté, in scopul apararii drepturilor cetateanului
roman, stipulate de reguld in conventii internationale, dar si in legile nationale aplicabile.

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

I. De reprezentare si aparare a intereselor cetiatenilor roméani pe teritoriul tirii de
resedinta

Este cazul apérarii drepturilor propriilor cetdteni care sunt retinuti sau detinuti pentru diverse
acuzatii si delicte, dar si a cetatenilor aflati in dificultate, in urma unor accidente, furturi de acte
si/sau bani, conflicte de munci cu angajatori locali, etc. In aceste situatii, chiar daca functionarul
consular are dreptul de a cere clarificari autoritatilor locale, nu trebuie uitat faptul ca, in baza
conventiilor internationale, legea aplicabila este in general legea locului [28], iar necunoasterea ei
de catre cei care o incalca (fiind cetateni strdini) nu-i absolvd de urmarile legale. Astfel,
aplicarii legilor si conventiilor internationale, pentru a nu permite nici un fel de abuzuri sau
discriminari ale autoritatilor statului de resedinta.
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I1. De indeplinire a unor servicii consulare in mod direct

Este cazul serviciilor care se pot incheia pe loc, la consulat, cum ar fi: emitere titluri de
calatorie, legalizari, autentificari si certificari de documente, inscrieri de acte de stare civila,
acorddri de vize, emiteri de adeverinte etc. In cea mai mare parte astfel de servicii sunt direct
executabile, solicitantii avand o informare prealabila asupra conditiilor legale de indeplinit sau, in
cazul lipsei vreunui document, acesta putand fi procurat in scurt timp (fiind uitat acasa sau relativ
facil de procurat de la autoritatile locale).

ITI. De intermediere a solutionarii unor servicii ce sunt transmise autoritatilor
publice din tara

Este cazul procedurilor in care consulatul are doar un rol de intermediar si prim filtru (al
legalitatii), procedura in cauzd fiind indeplinitd integral de o altd autoritate publicd din tard. Ca
exemple sunt solicitarile de acte de identitate (pasapoarte, carti de identitate), inscrierile de
mentiuni pe marginea actelor de stare civild din tard, procedurile legate de cetitenia romana,
aprobarea unor tipuri de cereri de viza, etc.

Esential 1n aceste proceduri este faptul ca solutionarea nu depinde de consulat, ci de autoritatile
din tara, raspunsul acestora nefiind intotdeauna conform asteptarilor cetatenilor.

IV. Asistenta prin promovarea intereselor comerciale, economice, prin promovare
culturala si a prezervarii identitatii cetatenilor roméani aflati peste hotare.

In cazul activitatilor comerciale ale firmelor romane in tara de resedinti, consulatul poate
intermedia intdlniri de afaceri, inlesni incheierea de contracte prin asigurarea unui cadru
corespunzator, asista delegatiile de comert exterior sau activitatea camerelor de comert din tara de
resedintd, etc. De asemenea, atat pentru cetatenii romani rezidenti In tara respectiva, dar si pentru
cetitenii acelei tari, care doresc mai multe informatii despre Romania, poate sd organizeze
evenimente culturale care sa reafirme sau sa promoveze identitatea culturala romaneasca, sa ofere
informatii largi despre societatea romana, despre turism, si sd sprijine orice schimburi culturale
intre cele doud tari, prin organizare de cursuri de limba, culturd si civilizatie romana, Infratiri ntre
orasge, provincii, regiuni sau Infratiri intre universitati (sau alte tipuri de institutii).

Cele patru directii ale activitatii consulului, prezentate mai sus, au nevoie, asa cum am amintit,
de informatii corecte si complete pentru a putea fi sustinute competent si solutionate.

In practica se intilnesc nenumdrate cazuri in care cetitenii nu pun la dispozitia functionarilor
consulari informatii complete sau acestea sunt incorecte, ceea ce se rasfrange ulterior in mod
negativ tot asupra cetatenilor, prin imposibilitatea efectudrii unui anumit serviciu sau
imposibilitatea unei reprezentari adecvate.

In special in asemenea situatii, dar si cu aplicabilitate generala, consulul trebuie si abordeze
dialogul cu petentul In mod politicos, dar ferm, fard a raspunde la eventualele ofense aduse
autoritatii, dar si fara a le trece cu vederea, in sensul instaurarii starii de legalitate daca aceasta este
depasita, sd manifeste disponibilitate si s ofere solutii legale, precum si sd explice cerintele legale
adaptate la cazul concret.

Comunicarea cu cetatenii depinde si de maniera de dialog si atmosfera in care se desfasoara
activitatea functionarilor consulari, ca si de cetdtenii care asteapta in fata unui ghiseu.

Din acest motiv functionarul consular trebuie sa stapaneasca ,,arta comunicarii’, ceea ce 1i
asigurd o relationare corespunzitoare cu cetiteanul. Aici putem avea in vedere trei componente
tehnice, precum semiotica In comunicarea consulara, care analizeazd comunicarea prin semne, de
cele mai multe ori involuntare sau subconstiente, /ingvistica, care analizeaza comunicarea prin
cuvinte, dar si informatica, care analizeaza §i transmiterea informatiilor prin sisteme de prelucrare
automata a informatiilor (email, blog, retele de socializare, pagini internet, etc.).

In aceeasi masura consulul, pentru a realiza o comunicare eficientd cu cetateanul, trebuie sa
detind si cunostinte in domenii ca psihologie, sociologie, etnologie sau antropologie, acestea fiind
de ajutor in identificarea nivelului la care sd abordeze un dialog de o manierd care sa produca
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maximum de acuratete si confort ambiental.

4. Comunicarea — instrument de lucru in cadrul consulatului
Activitatea in cadrul oficiilor consulare are in centrul sau relatia care se stabileste intre
autoritatea de stat, prin functionarul consular, si cetdtean, in calitate de solicitant.

Formalizarea unui dialog intre aceste doud parti are la baza schimbul de informatii, care se
realizeaza pe canale de comunicare, deschise special acestui scop.

Comunicarea, In acceptiunea generald, reprezintd modalitatea prin care se face schimbul de
informatii intre doud entitdti, emitatorul si receptorul.

In figura 2 este exemplificat schematic un astfel de ansamblu.

Zgomaot

Semnal

K >

Enutitor Feceptor
—

Feactie

Figura 2. Modelul clasic de sistem de comunicare

Un asemenea model de comunicare este tratat in mod exhaustiv 1n teoria comunicarii, acest
domeniu fiind de o maximad importantd in analiza societatii in ansamblul ei, dar mai ales in
relationarea umana si de aici, 1n particular, ca factor relevant 1n activitatea de management a unei
activitati preponderent orientate citre cetatean.

In activitatea sa, oficiul consular poartd un dialog permanent cu alte institutii, cu cetatenii
romani sau straini, dar si in cadrul sdu intern, Intre angajati aflati in diferite functii.

De aceea, intreaga activitate de management al oficiului ar avea un rezultat nedorit daca aceste
legdturi de comunicare ar fi afectate sau blocate. De exemplu, un serviciu consular nu ar putea fi
solicitat daca cetdteanul nu ar avea cunostinta ca acest lucru ar fi posibil sau ca i-ar fi necesar.

La fel, un serviciu consular nu ar putea fi acceptat dacd documentele prezentate nu ar intruni
conditiile impuse, iar lista acestora ar fi incompletd dintr-o perceptie gresita a documentelor
necesare.

Din acest motiv, comunicarea se reliefeaza ca un adevarat instrument de lucru permanent in
cadrul unui oficiu consular, toate etapele din desfasurarea unei comunicéri in cele mai bune
conditiuni fiind obligatorii pentru realizarea unui management procedural de calitate.

4.1 Comunicarea in interiorul institutiei
In cadrul oficiului consular este necesari o reglementare clari a atributiilor fiecarui angajat, o

relationare atat pe verticald, ierarhica, cat si pe orizontald, de colaborare.

In interiorul acestei relationari, comunicarea este liantul care face posibil transferul de date si
informatii Intre compartimentele functionale, de conlucrare, pentru atingerea obiectivelor comune.

In acelasi timp, comunicarea este si metoda directd de solutionare a unor activitati curente, de
programare a unor activitati viitoare sau chiar de solutionare a unor conflicte de natura diversa. In

Revista Roméana de Informatica si Automatica, vol. 22, nr. 4, 2012 http://www.rria.ici.ro 51



general, astfel de abordari au loc intr-un cadru organizat regulat sau ad hoc, prin sedinte, cu
participarea intregului personal sau numai a unei parti a acestuia, In functie de subiectul /
subiectele tratat(e).

Colectivul unui oficiu consular fiind in general destul de mic, sedintele de acest gen au un
caracter de dialog, in opozitie cu situatia colectivelor mari, unde tendintele sunt de monolog din
partea sefului misiunii sau oficiului.

De aici si diferentierea in tactica abordarii subiectelor, a continutului acestora, si in special a
reactiei la mesaj, care pentru un bun manager 1i poate da masura calitatii mesajului transmis.

4.2 Comunicarea cu alte institutii

Oficiul consular trebuie sa caute metodele cele mai eficiente pentru transmiterea mesajelor cu
care a fost investit (izvorate din programul de guvernare), cétre institutiile locale in vederea
atingerii obiectivelor de lobby sau de imagine si pentru a cduta atragerea atentiei si a fondurilor
catre probleme nationale de interes (investitii, schimburi comerciale, asigurarea de resurse
energetice, sustinerea unor initiative internationale, a unor candidaturi la functii in organisme
internationale, etc.).

Toate acestea nu pot fi realizate fara transmiterea unor mesaje clare, repetate, catre receptorii tinta,
in acest caz autoritati locale ale statului de resedinta, oameni de afaceri, organisme internationale.

Totodata, acest efort nu poate fi considerat ca avand o finalitate pozitivd daca nu poate fi
cuantificat si verificat In contextul unor declaratii oficiale ale autorititilor locale, prin decizii
concrete ale oamenilor de afaceri sau finalitéti palpabile ale deciziilor unor foruri internationale.

De aceea, etapa de reactie este tot atit de importanta ca si cea de transmitere, definind impactul
si finalitatea actiunii de comunicare.

Ca modalitati folosite uzual pentru transmiterea informatiilor sunt de amintit conferinta de
presd, comunicatul, colocviul, receptia, masa rotunda, cocteilul, dejunul de lucru, emisiunea de
televiziune sau radio, forumul (economic), etc.

Evaluarea eficientei comunicarii nu poate fi masurata prin indicatori calitativi directi. Eficienta
acesteia se masoara prin efectele asupra relatiilor economice, politice si sociale ale Romaniei cu
partenerii externi.

S. Fluxuri de informatii in activitatea consulara

Pentru o definire corespunzitoare a fluxurilor de informatii care opereaza 1n activitatea
consulara, va fi definitad mai Intai structura organizatorica si functionald a unui oficiu consular.

Cel mai reprezentativ tip de oficiu consular, consulatul general, are o structura arborescenta
tipica, conform figurii 3.
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Figura 3. Structura organizatorica a unui oficiu consular complet

Din organigrama prezentata se reliefeaza rolul de management al activitétii consulare indeplinit
de consulul general, care coordoneaza, verifica si supravegheaza activitatea consulilor subordonati,
fiecare avand in grijd un anumit compartiment functional al consulatului.

Organigrama din figura 3 se poate traduce in sensul fluxurilor informationale in 3 nivele:

o fluxurile de date privind nivelul decizional, care implicad transmiterea de informatii de la
seful oficiului consular catre sectoarele subordonate de la primul nivel (consul probleme
consulare, consul probleme economice, consul probleme politice, consul probleme
culturale/ presd/ comunitati roménesti, sector administrativ) si de la fiecare structura de
nivel 2 catre compartimentul/ compartimentele/ locurile de munca specializate pe diverse
probleme;

o fluxuri de date de la nivelul operativ citre ierarhia directd pe structura arborescenta de jos
in sus (de la structura operativd cea mai de jos pana la nivelul consulilor pe diferite
probleme si de la acestia citre seful oficiului consular);

e fluxuri de date intre diversele compartimente aflate pe acelasi nivel al organigramei.

In figura 4 este prezentat fluxul de date in cadrul compartimentelor unui consulat.

In functie de amplitudinea nivelului de reprezentare, compartimentele prezentate pot avea
reprezentare individuala printr-un consul sau pot fi partial sau total comasate, functiile respective,
insumate, fiind indeplinite de un singur functionar consular.
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Fluxurile de date cétre si dinspre administratia centrald sau alta autoritate din tara sunt specifice
tipului de cereri solicitate consulatului. Acestea trebuie sd aibd vitezd corespunzatoare si sa fie
suficient de complete in raport cu o problema data. De aici necesitatea utilizarii facilitatilor oferite
de TIC.

Figura 5 reprezintd schematic circuitul informational pe care oficiul consular il utilizeaza ca
raspuns la o solicitare datd, raportat la mediul extern cu care acesta conlucreaza la
solutionarea cererilor.

Din schema structurald prezentata in figura 5 se reliefeaza faptul ca informatia primitd la
nivelul consulatului este verificatd si autorizatd, confruntatd cu datele existente in baza de date
disponibild, apoi procesata in acord cu metodologiile si legislatia aplicabila si in final se genereaza
rezultatul fie sub forma materiala (documente), fie sub forma imateriala (furnizare informatii, luare
de pozitii, interventii pe langa autoritati locale sau din tard).

Aceste rezultate pot fi, la randul lor, comunicate bazei de date centralizate pentru actualizarea

datelor detinute, printr-un proces de feed back.

Corelat fluxului de informatii prezentat mai sus, avand de asemenea o importantd majora in
solutionarea eficientd si rapida a solicitarilor, este si traseul informatiilor din cadrul consulatului,
intre diferitele compartimente functionale plasate ierarhic, dar in special pe traseul decizional aflat
pe verticala organigramei misiunii.
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Figura 5. Fluxul informational intre cetatean si oficiul consular

Trebuie avut in vedere un aspect important al activitatii unei misiuni diplomatice/ oficiu
consular, fatd de cea a unei organizatii de altd naturd, si anume faptul ca seful misiunii/ oficiului
este (primul) responsabil de intreaga activitate a misiunii, inclusiv a documentelor emise de
aceasta. Din acest motiv, fluxurile de informatii sunt obligatoriu canalizate spre seful misiunii,
tocmai pentru a fi autorizate sa fie transmise mai departe.

Exista si posibilitatea ca pentru proceduri repetitive, ce pot fi incadrate in sabloane formale,
competenta in autorizarea transmiterii de documente si informatii sa fie transferata consulilor care
conduc compartimentele functionale respective. Se evitd in acest fel supraincarcarea cu operatii
repetitive, sablonare, a managementului consulatului, permitand alocarea timpului respectiv pentru
proceduri ce au nevoie de aprofundare.

Ca un corolar, societatea modernd, actuala, se transforma treptat intr-o societate
informationala [21], definitd de predominanta proceselor informationale bazate pe TIC si care
conduc in mod natural la regandirea si adaptarea sistemelor care oferd servicii si produse de
informare. Din acest punct de vedere, modalitatea in care se proceseaza informatia, respectiv
colectarea, prelucrarea, organizarea si comunicarea, devin indicatori ai eficientei, eficacitatii si
calitatii unui serviciu informatic in general si a unui serviciu consular modern, in particular.
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Bineinteles cd toti cetatenii doresc un sistem administrativ mai putin birocratic si mai mult

orientat pe nevoi sociale si personale. Insa, in egald masura, rigurozitatea unui sistem administrativ
birocratic trebuie pastratid pentru a preintampina abuzurile sau fraudele, mecanismele de control
putand actiona eficient doar in cadrul unui sistem formalizat, unde sunt clar definite obiectivele,
mijloacele si riscurile.

Tocmai in acest context, informatizarea procedurilor birocratice a creat saltul de eficientd si

calitate asteptat de cetéteni, dovedindu-si utilitatea atat In domeniul managementului institutional,
cat si al relatiei cetatean-consulat.
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