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Unlike the private sector, the value sent through the public service is not
measured individually but collectively. Thus, the public value may occur through
dialogue and supporting ideas by society members and public officials. Social platforms
such as My-Space, Facebook, Wikipedia, Youtube, Twitter and blogs are tools that
allow citizen involvement. Social media also allows governments to carefully consider
the ways it acts, to modify and adapt policies and procedures, resulting an improved
governing act. The question that arises: Has social media the necessary strength to
cause a revolution in communicational paradigm between public administration and
citizens?

Introducere

Daca intrebam un platitor de taxe care sunt asteptarile referitoare la guvern, cel
mai probabil va raspunde ca acestea implica utilizarea resurselor publice in mod
responsabil si transparent pentru a furniza servicii de valoare. Aceste doua concepte
(responsabilitate si transparenta) reprezinta si pilonii asupra carora disciplinele ce
analizeaza managementul public si-au indreptat cercetarile in ultimele doua decade.

Responsabilitatea poate fi definita cafiind ,relatiain care o parte, cel ce trebuie sa
fie responsabil, recunoaste obligatia de a explica si justifica actiunile sale celeilate parti,
indreptatita si cunoasca aceste amanunte” (1). In general, responsabilitatea este o cerinta
ca fiecare individ sa participe in cadrul unui organism social (2). Cu referinta la
administratia publica, este vazuta ca un mecanism cheie al naturii democratice a
guvernelor. Cel ce hotarasc, atat cel alesi cat si ceilalti, au putere de decizie asupra
alocarii resurselor, regulilor procedurale si altor instrumente guvernamentale si sunt
trasi laraspundere pentru actiunile intreprinse.

O problema stringenta pentru guverne in era post 2008 este lipsa de credibilitate.
Solutia identificata se refera la incercarea de a implica un numar cat mai mare de
cetateni in activitatile de elaborare a politicilor publice si activitatilor de guvernare (3).
Daca implicarea creste, atunci poate si increderea va spori. Mergand mai departe, daca
tehnologia informatiilor si comunicatiilor (TIC) poate fi utilizata pentru a imbunatati
accesul comunitatilor catre serviciile si dezbaterile publice, acelasi instrument poate fi
folosit pentru a spori increderea comunitatilor.

eGuvernare

Initiativele de digitalizare a serviciilor publice apartin domeniul numit
eGuvernare. Definirea eGuvernarii se intinde de la ,utilizarea TIC pentru a elibera
circulatia informatiilor si depasi limitele fizice ale traditionalelor sisteme bazate pe
hartie (4)” la, utilizarea tehnologiel pentru aintensifica accesul si distribuirea serviciilor
guvernamentale in folosul cetatenilor, partenerilor de afaceri si angajatilor” (5). Teza
universala ce sta la baza acestor definitii este aceea ca eGuvernarea impune
automatizarea si digitalizarea actualelor proceduri bazate pe suport de hartie, fapt ce
implica dezvoltarea unor noi stiluri de leadership, noi modalitati de a dezbate si alege
strategii, noi concepte privind dezvoltarea mediului de afaceri, noi modalitati de a
cerceta comportamentul si intampina nevoile cetatenilor si comunitatilor, noi modalitati
de aorganiza, colectasi furnizainformatii (6).

Spre deosebire de sectorul privat, valoarea transmisa prin intermediul serviciului
public nu se masoara la nivel individual ci colectiv (7). Astfel, valoarea publica ar putea
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aparea prin intermediul dialogului si sustinerii ideilor de catre membrii societatii si a
celorlalti oficiali (8). Cu gutorul internetului, guvernele pot identifica, procesa si
transmite informatii, avand ca rezultat imbunatatirea capacitatii de edificare a valorii
publice prin e-implicarea beneficiarilor acestor servicii (9). De altfel, E-participarea
reprezinta una dintre cele cinci strategii generale pe care Uniunea Europeana le-a definit
ca fiind reprezentative pentru domeniul eGuvernarii si are ca obiectiv imbunatatirea
participarii cetatenilor in procesele de luare a deciziilor legislative, prin utilizarea noilor
tehnologii pentru a dezvolta interfate de comunicare intre institutiile publice si
cetateni(10).

Relatiile dintre cetateni si administratie vor depasi astfel statului de teorie. Evert
Gummesson (11), propune extinderea paradigmei CRM (Customer Relationship
Management), care se refera la utilizarea strategiilor specifice marketingului relational,
cu precadere asupra relatiel cu consumatorii catre CzRM (Citizen Relationship
Management). In acest fel, administratia poate procesa un volum ridicat de informatii
relevante si livra e-servicii bazate pe o evaluare superioara a ceea ce inseamna valoare
pentru cetateni (12).

Mai multa creativitate in ceea ce priveste modul in care interactioneaza cu
publicul este absolut necesara (13). Crearea de portaluri integrate si solicitarea in mod
activ a opiniilor, care ulterior pot fi folosite pentru a proiecta servicii publice sau a
modela politici publice poate fi calea de urmat. In acest caz, retelele sociale digitale
congtituie poarta guvernelor catre indeplinirea dezideratului privind sporirea
responsabilitatii si increderii in actul administrativ.

Retele sociale

Promovarea generata de utilizatori este folosita de mai multe decenii sub forma
,word-of mouth marketing” (WOM) sau , multi-level-marketing”. Prin intermediul
marketingului generat de utilizatori, multimi de consumatori ajuta organizatia sa
comunice cu potentiali consumatori. Instrumente precum blogurile, forumurile sau alte
tipuri de retele sociale sunt utilizate de indivizi pentru a imprastia mesajele comerciale.
Dezvoltarea dispozitivelor mobile va angrena sporirea comunicarii facile si ieftine din
mediile sociale digitale (14).

Termenul de retele sociale graviteaza in jurul comunitatilor de utilizatori de
internet si ofera o platforma digitala de interactiune sociala, ce include schimbul de
opinii, mesaje, preferinte, documente, etc. Facebook, una dintre cele mai populare
retele, aduna in prezent mai mult de 955 de milioane de utilizatori dintre care 552 de
milioane sunt utilizatori ce acceseaza platforma zilnic si 543 de milioane de utilizatori
ce se conecteaza lunar prin intermediul dispozitivelor mobile (15). Alte platforme
digitale sociale sunt My-Space, LinkedIn sau Twitter. Toate aceste retele au dezvoltat
aplicatii pentru dispozitivele mobile, cel mai utilizat fiind telefonul inteligent. Este de
asteptat ca diferentele dintre portalul web si retele sociale mobile si dispara. Deja
blogurile, jocurile pentru calculator si alte servicii au fost integrate in retele sociale
digitale. Se observa astfel o extindere intensiva, ce graviteaza in jurul numarului de
utilizatori, dar si extensiva — catre tot mai multe tipuri de dispozitive.

Conceptele ce au fost deja adoptate de mediul de afaceri pot fi transpuse si in
segmentul public. Platforme de socializare precum My-Space, Facebook, Wikipedia,
Youtube, Twitter sau bloguri reprezinta instrumente ce permit implicarea cetatenilor
(16). Un exemplu de implementare este programul dezvoltat de autoritatile din San
Francisco, numit SF311, ce ofera cetatenilor posibilitatea transmiterii unei alerte cu
gjutorul platformei Twitter (cunoscuta sub denumirea de ,,tweet”), prin care semnaleaza
sau solicita un serviciu public precum refacerea unei portiuni de carosabil sau curatarea
unei strazi.
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Potrivit lui Landsbergen (17) expansiunea galopanta aretelelor sociale are la baza
un set de unelte ce servesc comunicarii de tip social precum: 1) ofera posibilitatea
indivizilor de a stabili facil diverse relatii; 2) comunicarea este interactiva; 3)
platformele au un caracter multimedia, depasind granitele textului; 4) se urmaresc in
permanenta obiective ce faciliteaza comuncarea.

M anagement public

Nu se poate trata o strategie fara a implica structurile decidente. Astfel, Griffiths
(18) dabileste urmatoarele idei necesare a fi considerate de catre managementul public
in domeniul aplicatiilor online:

- Asistenta adecvata pentru proiectare si implementare;

- Infrastructura si instrumente de comunicare specifice publicului vizat;

- ldentificarea obiectivelor utilizatorilor online;

- Importanta acordata de catre utilizatori partajarii informatiilor personale;

- Libertatea utilizatorilor de a-si creea propriul mediu online;

- Edificarea sentimentului de incredere;

- Deschiderea catre utilizarea componentelor online netraditionale, daca
functioneaza cu succes in alte domenii.

Lectia principala ce trebuie asimilata este legata de asigurarea autonomiei si lipsa
oricarei interferente externe, daca se doreste sustenabilitatea comunitatilor online
formate prin intermediul retelelor sociale.

Riscuri

Orice proiect, cu atat mai mult unul ce implica serviciile publice, compune o serie
ceriscuri ce reprezinta bariere importante in calea inovarii. Cele mai frecvente riscuri ce
pot interveni odata cu utilizarea unel retele sociale de catre o institutie publica sunt (19):

- Critici aparute ca urmare a inabilitatii de a raspunde cererilor utilizatorilor
doritori de a se alatura unei conversatii sau de a primi raspuns la solicitarile transmise,
ca urmare a subdimensionarii resurselor necesare;

- Critici referitoare la ineficienta cheltuirii banilor publici/lipsa de randament a
investitiei;

- Continut informational publicat din greseala;

- Securitate informational;

Supravegherea eficienta a moderatorilor poate depasi obstacolele mentionate.
Totodata, 0 zona asupra careia organizatiile si institutiilor publice trebuie sa-si
directioneze investitiile se refera la instruirea adecvata a angajatilor pentru a folosi
eficient tehnologia.

Includerearetelelor socialein procesul decizional

Pentru a formaliza procesul de adoptare a unei propuneri/masuri de contracarare a
unei deficiente/probleme, prin implicarea cetatenilor in procesul de luare a deciziilor
publice, a fost dezvoltat un model teoretic (Figura nr. 1) ce are ca punct central spatiul
digital in care administratia publica si cetatenii se intalnesc pentru a dezbate. Toate
functionalitatile platformei trebuie si se axeze pe interactiunea cu cetatenii. Cele
esentiale sunt:

- Promovarea problemei: atat cetatenii cat si ingtitutiile publice pot ridica
probleme referitoare la o arie administrativa specifica (ex.:. agricultura, economie,
mediu) sau teritoriu geografic (localitate, zona delimitata de anumiti factori). Mediul
digital permite prezentarea problemei utilizand orice mijloc multimedia pe care cetatenii
il considera adecvat (text, fotografii, harti, video, etc.). Noul subiect este automat creat
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si contine toate resursele si informatiile postate. in continuare, orice utilizator se poate
declara interesat si contribui la dezbatere;

- Propunere: propunerea unei solutii poate fi postata de cel ce aridicat problema,
poate fi agreeata in urma dezbaterii sau poate fi inaintata de catre moderatorul discutiel.
Toti cetatenii implicati in dezbatere vor decide daca sustin sau nu propunerea formulata.
Ulterior, propunerea si rezultatul votului de sustinere se transmit institutiel vizate pentru
a decide in consecinta si implementa

Concluzii

Fiecare dintre aspectele discutate pe parcursul lucrarii sunt semnificative si au
nevoie de timp pentru a se construi cadrul legal si gasi solutiile de implementare optime.
Primul pas ar fi intelegerea de catre administratia publica a ceea ce reprezinta pentru
comunitati retelele sociale, anume un instrument pentru comunicarea rapida, interactiva
si personala. Aceasta este modalitatea de comunicare pe care societatea contemporana o
doreste. In consecinta, institutiile publice trebuie de acum si se gandeasci la
modalitatile in care retelele sociale pot sustine relatiile cu cetateni, grupuri, organizatii
si alte institutii. Asemenea proiecte ofera cetatenilor posibilitatea de a participa la
procesul de luare a deciziilor, rezultand o implicare civica si politica superioara.
Interactiunile astfel create pot inversa declinul increderii in administratia publica.

Daca guvernul are catel sporirea increderii, trebuie sa inteleaga faptul ca cetatenii
vor investi mai usor increderea lor in oamenii care lucreaza in administratie, decat in
termenul abstract ,administratie”. Retelele sociale, spre deosebire de paginile web,
ofera cetatenilor acces catre oameni. Ofera 0 modalitate de a crea conexiuni mai
puternice si imbunatati increderea in institutii.

Utilizarea capacitatilor multimedia, devenind ,parte” dintr-o retea, presupune noi
modalitati in care administratia isi indeplineste obiectivele. Ajuns in acest punct,
guvernul trebuie si decida daca doreste si sustind, dezvolte si sa devina o parte
integranta a acestor retele sau doar sa ramana la periferie.

in prezentul articol au fost subliniate doar cateva dintre aspectele pe care
guvernele trebuie sa le considere daca doresc sa utilizeze eficient retelele sociale. Acest
instrument poate fi folosit pentru o comunicare bidirectionata sau doar pentru a
transmite diverse informatii, fara a incuraja un raspuns din partea comunitatilor.
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