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Statele europene tot mai mult sunt preocuate in promovarea Managementului
Calitatii Totale (MCT) in administratiile publice sau, mai general, in sectorul public.

Calitatea produselor si serviciilor in sectorul public a devenit in timp unul din
obiectivele fundamentale in toate institutiile publice si autoritatile administrative din
tarile dezvoltate. Calitatea este definita prin absenta relativa a defectelor. Calitatea se
masoara prin gradul de satisfactie al clientului fata de caracteristicile si aptitudinea de
utilizare a produselor sau a serviciilor. Calitatea reprezinta ansamblul de proprietati si
caracteristici ale unui produs sau serviciu care ii confera acestuia proprietatea de a
satisface nevoile exprimate sau implicite [6].

Pentru succesul deplin al unei organizatii, aceasta trebuie sa ofere produse sau
servicii care [3]:

1). Sa satisfaca o necesitate, o utilitate sau un scop bine definit;

2). Sa satisfaca asteptarile clientului;

3). Sa se conformeze standardelor si specificatiilor;

4). Sa se conformeze masurilor legale si altor cerinte ale societatii,

5). Sa fie disponibile la un pret competitiv;

6). Sa fie furnizate la un cost care aduce profit.

Din cele expuse, Managementul Calitatii Totale (MCT) este apreciat ca ,,0
modalitate fundamentala pentru imbunatatirea activitatii in sectorul public si privat” [9].

Tot mai complexe sunt abordarile specialistilor, utilizind instrumente moderne de
analiza, care se fundamenteaza atat pe benchmarking, cat si pe integrarea si
interpretarea rezultatelor in contextul proceselor de convergenta si dinamica
administrativa.

Istoriile diferite ale proceselor de integrare europeana a unor tari din Europa de
Sud-Est, membre ale UE: Grecia, Cipru, Slovenia, Bulgaria si Romania — determina si
abordari diferite ale politicilor de promovare a calitatii in administratiile publice
nationale.

Astfel, dupa anii 90, incep sa se contureze, pe agendele de lucru ale autoritatilor
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publice, strategiile si politicile de promovare a calitatii in sectorul public, in general, si
administratiile publice, in special: anii *90 in Cipru, dupa 1995 in Grecia si Slovenia, si
dupa 2000, in Bulgaria si Romania [3].

Managementul Calitatii Totale (MCT) a fost utilizat initial in sectorul privat,
pentru a se realiza monitorizarea integrala si estimarea tuturor activitatilor relevante ale
unei organizatii, in vederea atingerii unor rezultate excelente in cadrul afacerilor,
inclusiv a celor in derulare.[1]

.,Calitatea” nu este un concept generic si nici nou in administratia publica. Din
contra, calitatea a fost un concept in administratia publica inca de la infiintarea statului
administrativ modern, cand a fost asociat cu respectarea normelor si a procedurilor,
corectitudinea formala, fiabilitatea si absenta deciziilor arbitrare.

Introducerea modelului MCT in administratia publica si servicii publice implica
un grad mai mare de dificultate. In primul rind, in intreprinderea privata, estimarea
randamentului se concretizeaza in functie de beneficiul economic obtinut si de numarul
de clienti. Totusi, aceasta perspectiva nu este valabila in organismele publice, care nu
urmaresc beneficiul economic, ci satisfacerea clientilor. In plus, conceptul de client, asa
cum este el inteles in domeniul privat, nu este acelasi in spatiul public, fiind o problema
ce trebuie nuantata.

Conform definitiei calitatii, aceasta capata semnificatie in functie de client
(satisfacerea clientului). Insa trebuie sa admitem ca acesta o percepe in mod subiectiv.
Deci, calitatea nu este o conditie obiectiva, ci este determinata de diferite tipuri de
clienti care vor avea la randul lor necesitati si asteptari diferentiate.

Dar cine este “clientul” administratiei publice si serviciilor publice? Putem spune
ca este cetateanul, desi acesta stabileste diferite tipuri de relatii cu organizatiile publice,
avind un rol diferit si complex. Astfel, uneori el cere administratiei publice sa-i
garanteze drepturile; in alte ocazii - sa-1 presteze anumite servicii. Alta data poate fi
obiectul unor prestari. Uneori interesele vor fi contradictorii, ca de exemplu atunci cind
este vorba despre servicii de obtinere a unei licente de activitate. In plus, cetateanul de
multe ori se afla in imposibilitatea de a alege. Aceasta limitare a capacitatii de alegere il
face sa fie un client special - cetateanul este si cel care sustine administratia publica prin
impozite, deci, intr-o anumita masura, este proprietarul lor.

O imagine de ansamblu asupra aparitiei calitatii in administratia publica o regasim
in Engel [9], care subliniaza ideea potrivit careia ,,impulsul pentru calitate” [10] a
cuprins sectorul public in ultima jumatate a anilor ’80 si pe o scara mult mai larga in
anii ’90, permitand calitatii sa devina ,un termen central in retorica noastra
contemporana” [8], unul dintre subiectele si preocuparile centrale ale modernizarii
administrative din Europa Occidentala si din ,,Jumea OCDE” — sau chiar ,,0 epidemie
recenta” [9].

In consecinta, MCT este privit ca un instrument ,,holistic”, iar de la sfarsitul anilor
‘80 a fost implementat din ce in ce mai mult si in sectorul public [4].

Conceptul de calitate s-a concretizat intr-o serie de definitii care se completeaza
reciproc. Printre acestea regasim:

- Imbunatatirea ,,modului de guvernare” — arhitectura constitutionala si structura
guvernului si a societatii — si eficacitatea actiunii publice [10];

- Calitatea se poate defini prin oportunitate sau caracter adecvat [8];

- Ansamblul de standarde si caracteristici ale unui produs, raportate la capacitatea
sa de a satisface necesitatile care se cunosc sau se presupun [4];

- Calitatea este nivelul la care un set de caracteristici intrinseci satisface cerintele,
ea putandu-se situa la diferite niveluri, respectiv: nesatisfacatoare sau slaba (poor);
satisfacatoare sau buna si excelenta (Standardul ISO 9000: 2000. Sisteme de
management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular).
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Beale si Pollitt (1994) au descoperit ca, in ceea ce priveste standardele,
cunostintele clientilor sunt foarte restranse, chiar si intr-o tara care plaseaza informarea
intr-o pozitie centrala pe agenda politica (de exemplu, Marea Britanie) [10].

Comisia Europeana a efectuat in 1996 un studiu din care reiese constientizarea
importantei/rolului calitatii in lume (vezi tabelul 1).

Tabelul 1. Constientizarea importantei/rolului calitatii in lume

Nivelul constientizarii
Tara Regiunea Rolul calitatii in management importantei?rolului

calitatii

Japonia Calitatea este un element esential al managementului Excelent
global al organizatiei
SUA Calitatea are un rol tot mai important Bun
[Europa Calitatea este considerata a fi o problema profesionala de Limitat
Occidentala specialitate a managementului
[Europa Centrala si Calitatea este considerata a fi doar problema angajatilor din Limitat
de Est compartimentele direct productive
Alte tari Calitatea este perceputa ca fiind o problema secundara, fara Redus
legatura cu managementul

Sursa: O politica europeana de promovare a calitatii pentru imbunatatirea competitivitatii europene,
Comisia Europeana, 1996; in Dragulanescu, FRPC, 2001.

Calitatea serviciilor reprezinta un aspect important al performantei in orice
organizatie din sectorul public [10], iar administratia publica a statelor nationale isi
propune sa obtina performanta prin intermediul strategiilor de management al calitatii.

Instrumente de calitate ,,standard”1 utilizate in administratia publica.

In 1988 companiile europene performante au creat Fundatia Europeana pentru
Managementul Calitatii (EFQM), care viza promovarea si raspandirea ideii de excelenta
in afaceri in Europa. Acest model se sprijina pe un numar de opt concepte fundamentale
privind excelenta, care sunt transformate intr-o diagrama de noua criterii ce formeaza un
cadru pentru evaluarea calitatii intr-o organizatie. Cinci criterii acopera ceea ce face
organizatia, iar celelalte patru criterii acopera rezultatele obtinute de catre organizatie.

Metodologia folosita este aceea de autoevaluare, ceea ce inseamna ca organizatiile
trebuie sa-si evalueze propria performanta intr-un mod structurat si bazat pe fapte reale
si sa identifice punctele tari si domeniile in care este necesara imbunatatirea. Modelul
EFQM este utilizat in mod special in sectorul public in mai multe state membre ale UE
[8], iar in ultimii ani acesta s-a raspandit si la nivelul tarilor non-UE.

Un alt instrument de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice
este CAF care s-a dezvoltat in anul 1999-2000 in statele membre ale UE ca un cadru
comun al domeniului public pentru evaluarea si imbunatatirea administratiei publice.

CAF se bazeaza pe concepte fundamentale, pe diagrama si pe criteriile de
evaluare gestionate de Modelul EFQM si, ca si precedentul, opereaza cu metodologia
autoevaluarii [7].

Spre deosebire de Modelul EFQM, finalitatea CAF este aceea de a oferi un cadru
simplu, usor si fara costuri pentru autoevaluarea organizatiilor publice din Europa si
care sa permita utilizarea bunelor practici si a evaluarilor de tip benchmarking (EIPA).2

Seria ISO 9000 dezvoltata de Organizatia Internationala a Standardelor inca din
anul 1987 este un standard international acceptat pentru asigurarea calitatii in domeniul
productiei si prestarii serviciilor care ofera indicatori si dispozitii privind modul in care
se elaboreaza un sistem al calitatii intr-o organizatie. Seria consta in instructiuni pentru

1 Modelul de Excelentda EFQM, Cadrul Comun de Evaluare (CAF), Standardele ISO 9000.
2 Pentru mai multe informatii despre acest model vezi www.iso.org.
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utilizarea standardului (ISO 9000) si in cerinte pentru procesele organizationale
specificate pentru organizatiile care desfasoara diferite activitati [8].

Seria ISO 9000 lucreaza cu instrumentul certificarii de catre partile terte (realizate
de structuri de certificare) si permite organizatiilor sa obtina in mod oficial certificate
pentru activitatile lor. Certificatele sunt emise pentru o perioada limitata de timp, dar
pot fi si retrase. 1

In ceea ce priveste aplicarea normelor de calitate internationale in administratia
publica, prima norma de calitate a fost ISO 9000; de asemenea sunt aplicate normele
privind mediul inconjurator ISO 14000, ISO 17020 si ISO 17025 si normele tehnice in
domeniul administratiei publice. Se apreciaza ca aplicarea standardelor ISO 9000 este
utila, in special, organizatiilor carora le lipseste transparenta regulilor scrise, a
structurilor si proceselor [5].

Analiza convergentei elementelor MCT in administratia publica.

Analiza convergentei are in vedere descrierea modului in care diferiti factori si
mecanisme economice, sociale si politice actioneaza sau concura la atenuarea unor
diferente sau decalaje dintre entitati [6].

Conform opiniei lui Pollitt [8], convergenta administrativa este un concept inca
neclar, dar ca si model comun acesta implica o reducere a gradului de diferenta si a
disparitatilor structurilor administrative. Vom putea vorbi de convergenta atunci cand
ideile de baza, competenta, resursele si structurile institutionale din mai multe state se
potrivesc, in acest caz, probabilitatea pentru convergenta este crescuta, iar cand
nepotrivirile sunt puternice, convergenta are un grad mic sau exista chiar divergenta [5].

Comparind elementele managementului calitatii din politicile nationale din
administratia publica a statelor UE cu o serie de standarde generale reiesite din
conceptiile, practicile si experientele la nivelul UE, putem determina asa-numitele
»convergente globale”, iar prin compararea initiativelor, mecanismelor si instrumentelor
- ,convergenta relativa” [7].

Promovarea modernizarii administratiei reprezinta un aspect care difera in
totalitate de procesul implementarii, majoritatea reformelor administratiei publice fiind
caracterizate de un decalaj intre implementarea teoretica si cea practica.

Strategiile si intensitatea procesului de implementare difera de la o tara la alta si
sunt clar influentate de un numar de factori contextuali, cum ar fi gradul de centralizare
executiva si traditiile administrative si juridice din fiecare tara in parte.

Fiecare dintre tarile UE, avand ca obiectiv racordarea la standardele de calitate
europene, a elaborat ,strategii de calitate” subliniind politica si obiectivele
administratiei centrale cu privire la calitatea in administratia publica sau inca se afla in
procesul elaborarii unor astfel de documente strategice.

Subiectul privind calitatea il regasim, de asemenea, abordat si in diferite
documente cum ar fi planuri si programe nationale de reforma.

Cadrul de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor administratiei
publice in Republica Moldova a fost aplicat in anul 2008 in cadrul Ministerului
Afacerilor Externe si Integrarii Europene (MAE IE).

Conform strategiei ministerului, autoevaluarea in baza modelului CAF a ajutat
MAEIE:

- sa elucideze mai multe detalii despre structura sa organizationala si modul in
care sistemele si performanta sa curenta se raporteaza la cele mai bune practici
internationale;

- in baza a noua criterii-cheie de analiza a administratiei publice s-a atins un
consens asupra prioritatilor pentru planificarea proiectelor de perfectionare.

1 Pentru mai multe informatii despre acest model vezi www.iso.org.
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- In scopul promovarii CAF in Republica Moldova se fac eforturi pentru a fi
aplicat la nivelul a cat mai multor institutii. In acest sens sunt aprobate un sir de
documente, strategii de reforma si politici de management al calitatii care vor
duce la:

- cresterea eficientei si eficacitatii in sectorul public;

- formarea si dezvoltarea resurselor umane;

- dezvoltarea de e-guvernare;

- imbunatatirea si eficientizarea reglementarii administrative si furnizarea de
servicii;

- cresterea transparentei si integritatii in institutiile publice;

- imbunatatirea imaginii sectorului public ca angajator;

- sporirea satisfacerii deopotriva a clientilor si angajatilor;

- instruirea angajatilor pentru a lucra cu sisteme de e-guvernare.

Dar aceasta va fi imposibil de realizat fara a urmari cu strictete unele principii,

cum ar fi:

- tratarea tuturor utilizatorilor corect, onest si politicos;

- comunicare deschisa si furnizare de informatii complete;

- consultarea pe larg si promovarea imbunatatirii continue;

- incorporarea feedback-ului si invatarea din plangeri;

- masurarea si publicarea rezultatelor de satisfactie a cetatenilor.

Obiectivele principale privind managementul calitatii in administratia publica in
Republica Moldova trebuie sa devina: imbunatatirea capacitatii administrative, cresterea
transparentei institutiilor publice, orientarea catre cetatean, profesionalizarea functiei
publice pentru introducerea calitatii in serviciile publice.

In concluzie, consideram ca introducerea elementelor de management al calitatii
in administratia publica este determinata de factorii interni si este strans legata de
initiativele reformei administrative.

Administratia publica bazata pe Standardele Europene poate fi considerata o
piatra de temelie pentru functionarea eficienta a acesteia. Observam ca atat statele in
curs de aderare la UE, cat cele membre, au aplicat o reforma detaliata a administratiei
publice cu privire la introducerea acestor standarde in sectorul public, motivul fiind
faptul ca cetatenii utilizau servicii publice ineficiente, la toate nivelurile, iar in acest
sens programe si strategii de reforma concrete in domeniul administratiei publice
pregatesc implementarea managementului calitatii in sectorul public.

Conformitatea furnizarii de servicii in general la standarde europene va aduce un
cadru legal mai putin arbitrar si coruptie mai scazuta. Pentru cetateni acest lucru va
insemna servicii eficace si eficiente, sistem de informatii mai transparent, precum si
personalul profesionist.

Ar fi de dorit ca instrumentele de management al calitatii sa fie implementate in
toate institutiile administratiei publice centrale si locale care vor aduce la transparenta,
credibilitate si eficientizare.Calitatea sectorului public este indispensabila unei
guvernari legitime
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