IOSUD - UNIVERSITATEA ,,DUNAREA DE JOS” DIN GALATI

Scoala doctorala de Stiinte Socio-Umane

UNIVERSITAS

T e B e e B

J,

GALATIENSIS

TEZA DE DOCTORAT

STRATEGII DE IMBUNATATIRE A
PERFORMANTEI PROCESELOR DE
MANAGEMENT IN CADRUL
SERVICIILOR CONSULARE

Doctorand,

Matei Adriana

Conducitor stiintific

Prof. univ. dr. habil. Nicoleta CRISTACHE

Seria E 2 Management Nr. 25
GALATI
2024






IOSUD - UNIVERSITATEA ,,DUNAREA DE JOS” DIN GALATI

Scoala doctorala de Stiinte Socio-Umane

UNIVERSITAS

) s I e B |

J,

GALATIENSIS

TEZA DE DOCTORAT

STRATEGII DE iMBUNATATIRE A PERFORMANTEI
PROCESELOR DE MANAGEMENT TN CADRUL
SERVICIILOR CONSULARE

Doctorand,
Matei Adriana

Presedinte Prof. univ. dr. Alexndru CAPATINA
Universitatea ”Dunarea de Jos” din Galati
Conducitor stiintific Prof. univ. dr. Nicoleta CRISTACHE
Universitatea ”Dunarea de Jos” din Galati
Referenti stiintifici Prof. univ. dr. Adrian MICU

Universitatea ”Dunarea de Jos” din Galati
Prof. univ. dr. lon POPA,

Academia de Studii Economice din Bucuresti
Prof. univ. dr. Marian NASTASE,
Academia de Studii Economice din Bucuresti

Seria E 2 Management Nr. 25
GALATI
2024



Seriile tezelor de doctorat sustinute public Tn UDJG incepéand cu 1
octombrie 2013 sunt:
Domeniul fundamental STIINTE INGINERESTI
Seria | 1: Biotehnologii
Serial 2:  Calculatoare si tehnologia informatiei

Serial 3.  Inginerie electrica

Serial 4:  Inginerie industriala

Seria | 5:  Ingineria materialelor

Serial 6:  Inginerie mecanica

Serial 7:  Ingineria produselor alimentare

Serial 8: Ingineria sistemelor

Serial 9:  Inginerie si management in agicultura si

dezvoltare rurala

Domeniul fundamental STIINTE SOCIALE
SeriaE 1: Economie
Seria E2: Management
Seria E 3: Marketing
Seria SSEF: $tiinta sportului si educatiei fizice
Seria SJ:  Drept

Domeniul fundamental STIINTE UMANISTE
SeriaU 1: Filologie- Engleza
Seria U 2: Filologie- Romana
Seria U 3: Istorie
Seria U 4: Filologie - Franceza

Domeniul fundamental MATEMATICA SI STIINTE ALE NATURII
Seria C: Chimie

Domeniul fundamental STIINTE BIOMEDICALE
Seria M: Medicina
Seria F: Farmacie




Cuprins

Cuprins
INTRODUCERE ........ooiiiiiiii bbb Xl
CAPITOLUL 1. STADIUL ACTUAL AL CERCETARILOR PRIVIND MANAGEMENTUL
PERFORMANTEI TN ORGANIZATIL .....cocoiiiiiiiieieieieteieieie et 15
1.1. MANAGEMENTUL PERFORMANTEI ORGANIZATIONALE: EVOLUTIA ABORDARILOR STIINTIFICE.. 15
1.2. STANDARDE $I CRITERII DE PERFORMANTA TN ORGANIZATII...coouviiiiiiieiiiee e 18
1.3. EVALUAREA S| MASURAREA PERFORMANTEI TN ORGANIZATII ... 20
1.3.1. Managementul Performantei vs. Performantd Manageriala.................cccccccoiinnnnn. 20
1.3.2. Sistemul de masurare a performantei: Definire concept si parti componente........... 22
1.4. ABORDARI METODOLOGICE DE EVALUARE A PERFORMANTEI ......ccciiiiiiiiiieiiiie e 23
1.4.1. Tabloul de Bord Echilibrat (Balanced Scorecard).............ccoveeeiiieeiiiiiiiiiiiiie e, 25
1.4.2. Modelul de excelenta EFQM (European Foundation for Quality Management)....... 27
1.4.3. Managementul prin comparatie (Benchmarking)...........ccovvviiiiiiiiiiiii i 30
1.4.4. Managementul bazat pe obieCtive (MBO) ...........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiininieeeanes 33
1.4.5. Prisma Performanti............ccccooiiiiiiiiiiiiii i 35
1.4.6. Analiza SWOT si Analiza PESTLE ... 39
1.5. STUDIU CRITIC AL LITERATURII DE SPECIALITATE PRIVIND MANAGEMENTUL PERFOMANTEI IN
SERVICHLE PUBLICE .....utiiiitiis ittt st na s eba e 42
1.5.1. Analiza unor modele de referinta .............ccccooiiiiiii 44
1.6. SINTEZA STUDIULUI ACTUAL AL CERCETARILOR PRIVIND MANAGEMENTUL PERFORMANTEI N
(07 N 2 PP 53
CAPITOLUL 2. STUDIUL MANAGEMENTULUI PROCESELOR 1IN ACTIVITATEA
CONSULARA ...ttt 55
2.1. ANALIZA ORGANIZATIONALA A STRUCTURILOR CONSULARE IN CADRUL MINISTERULUI
AFACERILOR EXTERNE .....ciiitiiiiiiie ittt st s e e e e e 55
2.1.1. Institutia consulara: infiintare, organizare si functionare..............ccccccooeoiiviiiiiince 55
2.1.2. Stabilirea relatiilor consulare intre state ..............c.ccocciiiii 57
2.1.3. Analiza structurii organizationale a entitatilor consulare, comunicarea interna si
eficienta operationald...............oooi i 59
2.2. PERFORMANTA SERVICIILOR CONSULARE: CERCETARE DE SPECIALITATE .....cuvviiiiiieiiennne 61
2.3. CERCETAREA MANAGEMENTULUI APLICAT IN SERVICIILE CONSULARE PRIN INTERMEDIUL
SOFTULUI VOSVIEWER ....ctttttttttttttstsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s s bs bbb abs bbb bbb bbbbsebbsbbebeesenes 64
2.3.1. Metodologia cercetarii bibliometriCe ..o 64
2.3.2. Etapele cercetarii bibliometrice ... 66
2.3.3. Rezultatele cercetarii bibliometrice............ccvviiiiiiiiiii 66
2.3.4. Concluziile si limitele studiului bibliometric..............cocccoiiiiiii 74
2.4. EXAMINAREA PROCESELOR MANAGERIALE [N INSTITUTIILE CONSULARE .......ccccuviiiiiieeiiennne 77

2.4.1. Evaluarea strategiilor de formare / dezvoltare / motivare a angajatilor pentru
asigurarea calitatii serviciilor consulare................ccccccooiiiii 77



Matei Adriana
Strategii de imbunététire a performantei proceselor de management in cadrul serviciilor consulare

2.4.2. SIMISC — Instrument tehnologic pentru optimizarea proceselor si imbunatatirea

calitati managementului integrat al serviciilor consulare ..............cccccciiiiiiiiii, 79
2.4.3. Examinarea managementului comunicarii in cadrul institutiilor consulare................ 82
2.5. PARTICULARITATILE CULTURII ORGANIZATIONALE N INSTITUTIILE CONSULARE .........cccvvrnnnen. 84
2.6. INSTRUMENTE DE MASURAREA A PERFORMANTEI IN INSTITUTILE CONSULARE .........ccc0eennien. 86

2.7. MASURI DE EFICIENTIZARE A PERFORMANTEI SERVICIILOR CONSULARE SI STRATEGII DE
DEZVOLTARE INSTITUTIONALA ... 92

2.8. SINTEZA STUDIULUI PRIVIND MANAGEMENTUL PROCESELOR IN ACTIVITATEA CONSULARA ...... 96

CAPITOLUL 3. ANALIZA STRUCTURATA A PERFORMANTEI MANAGERIALE A
ACTIVITATII CONSULARE $I STRATEGII DE iMBUNATATIRE A PERFORMANTEI PE BAZA

MODELULUI MATEMATIC FACTORIAL ...ttt e e e eennnes 98
3.1. METODOLOGIA DE CONSTITUIRE A CHESTIONARULUI ADRESAT ANGAJATILOR UTILIZAT PENTRU
ANALIZA STRUCTURATA A PERFORMANTEI MANAGERIALE A ACTIVITATII CONSULARE..........cuuuuvenns 98
3.2. ANALIZA DATELOR DE STRUCTURA ALE CHESTIONARULUI ADRESAT ANGAJATILOR............... 101

3.3. ANALIZA PERFORMANTEI MANAGERIALE PE BAZA ITEMILOR DIN CHESTIONARUL ANGAJATILOR

3.4. STRATEGII DE IMBUNATATIRE A PERFORMANTElI PROCESELOR DE MANAGEMENT N CADRUL
SERVICIILOR CONSULARE PE BAZA MODELULUI MATEMATIC MULTIPLICATIV AL EFICIENTEI FACTORIALE

3.5. SINTEZA SITUATIEI CONSTATATE PRIVIND PERFORMANTA MANAGERIALA A ACTIVITATII
CONSULARE PE BAZA ANALIZEI ITEMILOR DIN CHESTIONARUL ADRESAT ANGAJATILOR ................ 164

CAPITOLUL 4. ANALIZA STRUCTURATA A CALITATII SERVICIILOR CONSULARE PE
BAZA PERCEPTIEI BENEFICIARILOR SI STRATEGII DE {MBUNATATIRE A
PERFORMANTEI PRIN APLICAREA METODEI INFASURARII DATELOR ............ccco........ 166

4.1. METODOLOGIA DE CONSTITUIRE A CHESTIONARULUI ADRESAT BENEFICIARILOR SERVICIILOR
CONSULARE UTILIZAT PENTRU ANALIZA STRUCTURATA A CALITATII SERVICIILOR CONSULARE....... 166

4.2. ANALIZA DATELOR DE STRUCTURA ALE CHESTIONARULUI ADRESAT BENEFICIARILOR SERVICIILOR
CONSULARE .. e as 168

4.3. ANALIZA CALITATII SERVICIILOR CONSULARE PE BAZA ITEMILOR DIN CHESTIONARUL ADRESAT
BENEFICIARILOR SERVICIHLOR CONSULARE ... ..iuiiiiiiiii s 182

4.4, STRATEGII DE IMBUNATATIRE A CALITATII SERVICIILOR CONSULARE PE BAZA SCORURILOR DE
EFICIENTA A PROCESELOR MANAGERIALE DETERMINATE PRIN APLICAREA METODEI INFASURARII

DATELOR (DA ettt 217
4.4.1. Aplicare metodei DEA pentru imbunatatirea calitatii serviciilor consulare pe baza
cresterii eficientei proceselor manageriale.................cccooiiiiii 218
4.4.2. Aplicare metodei DEA pentru reducerea insatisfactiei beneficiarilor pe baza
eficientizarii culturii organizationale in institutia consulara ...................ccc, 222

4.5. SINTEZA SITUATIEI CONSTATATE PRIVIND CALITATEA PERCEPUTA A SERVICIILOR CONSULARE PE
BAZA ANALIZEI ITEMILOR DIN CHESTIONARUL ADRESAT BENEFICIARILOR.......ccccviiiiiiiiiiiiieae 226

CAPITOLUL 5. CONCLUZII GENERALE, CONTRIBUTII, LIMITARI S| PERSPECTIVE........ 228

5.1, CONCLUZII GENERALE ...ttt ettt ettt ettt ettt ettt e et et et e et ettt e e e e e e en e e ea e e ea e eaneneen 228



Cuprins

5.2. CONTRIBUTII PERS ON A LE ...ciiii i et r e 229
5.3, LIMITELE STUDIULUI . tttuutetettts e e sttt e e e et s e e eata s e e e et e e e et s e e eata s e e e et s e e e asaaeeeeatn e eeenenn s 231
5.4. DIRECTII VITOARE DE CERCETARE ...ttt ittt et e e st s e et s e e et e aneaneannes 232
BIBLIOGRAFIE. ......cocuieiieeteeeeeeeee e et er st ettt n s s st et st sttt e s es e e s s s enaeneaaens 234
LISTA DE LUCRARI.........cocooiiiieieeeeeeeee ettt 246
LISTA FIGURL.......coooieiieieoeeeeeeeeeeeeee ettt n s sttt en s s s e e, 247
LISTA TABELE.........c.ooiiitieeeeeeee ettt ettt ettt n et e 254



Introducere

INTRODUCERE

Intr-o lume aflatd in continu& schimbare, determinat& de avansul tehnologic, globalizare
si interconectivitate, devine imperativa nevoia organizatiilor de optimizare a performantei pentru
a oferi servicii de calitate beneficiarilor care asteapta servicii publice tot mai accesibile si mai
personalizate. Aceasta lucrare de cercetare se concentreaza asupra modului in care
managementul performantei poate fi aplicat in administratia publica si, in special, in structurile
consulare ale Ministerului Afacerilor Externe, cu scopul de a identifica metode si instrumente
eficiente pentru masurarea si imbunatatirea performantei in acest domeniu.

Interconectivitatea si intensificarea mobilitatii la nivel international a cetatenilor romani in
strainatate redau actualitatea si oportunitatea studiului. Aceste elemente au dus la cresterea
complexitatii si diversitatii cererilor de servicii, astfel ca, se impune o abordare integrata si
coordonata pentru a asigura o gestionare eficienta a resurselor si a serviciilor. Managementul
performantei poate oferi instrumente si tehnici pentru monitorizarea si evaluarea performantei in
diferite domenii dar si pentru identificarea si implementarea de imbunatatiri.

Sistemele de management al performantei aliniaza obiectivele individuale ale angajatilor
cu obiectivele institutionale, aplica criterii echitabile pentru evaluarea performantei, motiveaza
personalul prin utilizarea corecta a stimulentelor si furnizeaza oportunitati adecvate pentru
formarea si profesionalizarea angajatilor. Succesul unei organizatii nu depinde doar de eficienta
implementarii acestor sisteme, ci necesita, de asemenea, angajament si dedicare din partea
liderilor, precum si o integrare completa a personalului in climatul si practicile organizationale. Pe
parcursul lucrarii am abordat si aspecte legate de evaluarea performantei, stabilirea obiectivelor
si a indicatorilor de performanta precum si modalitatile de motivare si recompensare a angajatilor
din institutiile consulare.

Cercetarea prezinta Strategii de imbunatétire a performantei proceselor de management
in cadrul serviciilor consulare rezultate in urma unor studii de caz, analize, documentari cu privire
la stadiul actual al managementului performantei in institutiile publice si analiza proceselor si a
sistemelor de management aplicate sectorului serviciilor consulare. Metodologia de cercetare a
vizat doua aspecte importante ale managementului performantei in institutile consulare,
respectiv: imbunatatirea proceselor de management si imbunatatirea calitatii serviciilor
consulare. Strategiile de Tmbunatatire au fost obtinute prin aplicarea analizei structurate a
performantei pe baza modelului matematic factorial si a analizei structurate prin aplicare metodei
infasurarii datelor.

Prezenta teza de doctorat este structurata pe 5 capitole care contin rezultatele studiului
bibliografic, studii de caz, modele matematice, metodologia cercetarii si rezultatele proprii.
Fiecare capitol are, in partea finala, un subcapitol de concluzii, care sintetizeaza informatiile si
rezultatele prezentate in cadrul capitolului, astfel:

Capitolul 1 este intitulat Stadiul actual al cercetarilor privind managementul performantei
in organizatii si prezintd importanta managementului performantei in administratia publica, prin
reflectarea stadiului actual al cercetarii in domeniu, precum si principalele teorii si modele utilizate
in acest sens. Prezentarea unor exemple de bune practici din diferite tari in cadrul tezei, a permis
ca, ulterior, sa realizédm comparatii cu alte practici identificand zonele sau elementele care ar
putea beneficia de imbunatatiri sau dezvoltari suplimentare, adaptand aceste modele la specificul
national.

n capitolul 2, denumit Studiul managementului proceselor in activitatea consulara,
evidentiaza forma de organizare, rolul si functiile institutiilor consulare. in acest capitol, am realizat
si 0 analiza bibliometrica cuprinzatoare a literaturii academice privind managementul integrat al
serviciilor consulare, utilizand baza de date Web of Science. Astfel, am putut identifica rolul si
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esenta managementului Tn cadrul serviciilor consulare si am obtinut o perspectiva globala asupra
principalelor teme deja explorate si a directiilor viitoare de cercetare.

in capitolul 3, Analiza structuratd a performantei manageriale a activitétii consulare si
strategii de imbunététire a performantei pe baza modelului matematic factorial, am realizat o
analiza structuratéd a performantei manageriale in activitatea consulara pentru identificarea
punctelor forte si a celor slabe din institutiile cu acest profil. Pe baza modelului matematic factorial,
am dezvoltat strategii de imbunatatire a performantei si am identificat factorii critici care
influenteaza rezultatele performante. Strategile se adreseaza imbunatatirii proceselor
operationale, dezvoltarea competentelor manageriale si implementarea unor masuri de control si
monitorizare a performantei.

Capitolul 4, Analiza structuratd a calitatii serviciilor consulare pe baza perceptiei
beneficiarilor si strategii de imbunététire a performantei prin aplicarea metodei infasurérii datelor,
prezinta analiza perceptiei beneficiarilor cu privire la serviciile consulare. Am colectat si analizat
datelor referitoare la nivelul de satisfactie al beneficiarilor, eficienta si promptitudinea in
rezolvarea solicitarilor, precum si calitatea informatiilor furnizate. Pe baza rezultatelor obtinute si
prin utilizarea metodei infasurarii datelor, am identificat strategii de imbunatatire a performantei
pentru remedierea aspectelor vulnerabile privind nivelul de satisfactie al beneficiarilor, modul de
solutionare a solicitarilor acestora, etc.

in final, capitolul 5 al tezei de doctorat, Concluziile generale, contributii, limitari si
perspective, prezinta concluziile generale si rezultatele obtinute in urma cercetarii cu scopul de a
contribui la imbunatatirea managementului performantei in beneficiul cetatenilor si al societatii in
ansamblu. Ultimul capitol ilustreaza contributile aduse de cercetare asupra aprofundarii
cunoasterii domeniului managementului performantei, cu aplicabilitate practica in domeniul
relatiilor consulare. Elementul de noutate evidentiaza relatia angajat - beneficiar de servicii
consulare si aduce in atentie noi strategii de imbunatatire a calitatii serviciilor pe baza perceptiei
beneficiarilor. Obiectivele si relevanta studiului sunt completate de prezentarea restrictiilor si
limitarilor cercetarii pe care le-am abordat in ultima parte a tezei ca factori determinanti in
stabilirea preciziei si a validitatii rezultatelor.
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