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SUMMARY

One of the necessary conditions for increasing the efficiency of the local public administra-
tion activity is increasing of the quality of provided public services. By signing the Moldova-EU
Association Agreement in June 2014, the Republic of Moldova has committed to develop the
democratic institutions in line with EU standards and rules. In this context, the application of
the principles of total quality management in administration and public services can lead to
greater efficiency and higher performance of this sector. In order to implement a TOM system
in public administrations, it is necessary to take into consideration a number of principles and
aspects that influence the quality of service in these structures. There are several reasons that
make it possible and sometimes even necessary to implement management changes within
local bodies.
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REZUMAT

Una dintre conditiile necesare pentru sporirea eficientei activitdtii administratiei publice locale
consta in cresterea calitatii serviciilor publice prestate. Prin semnarea Acordului de Asociere RM-
UE (iunie 2014), Republica Moldova si-a luat angajamentul sé dezvolte institutiile democratice, in
conformitate cu standardele si reqgulile Uniunii Europene. In acest context, aplicarea principiilor
managementului total al calitatiiin administratie si servicii publice va putea duce la o eficientd mai
mare si la rezultate mai performante. Pentru implementarea unui sistem TQM in administratiile
publice este necesar de luat in consideratie o serie de principii si aspecte ce influenteaza calitatea
serviciului in aceste structuri. Existd mai multe motive care fac posibild si uneori chiar necesard
implementarea schimbdrilor privind maniera de gestionare in cadrul organismelor locale.

Cuvinte-cheie: eficientd, administratie publicd, calitate, servicii publice, schimbare,
modernizare.
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Una dintre conditiile necesare pentru spo-
rirea eficientei activitatii administratiei publi-
ce locale constd in cresterea calitatii serviciilor
publice prestate, precum si in consolidarea
activitatilor autoritafilor locale din Republica
Moldova, prin prisma unei abordari strategi-
ce si definitive a activitatii acesteia. O astfel de
abordare insa, practic, lipseste. Astfel, dupa
declararea independentei Republicii Moldova,
administratia publica locala a fost supusa ca-
torva reforme diametral opuse. Dupa reforma
efectuata in anul 2003, s-a ajuns la configurarea
administrativ-teritoriald dupa principiul existent
in perioada initiala a independentei Repubilicii
Moldova. Toate aceste reforme putin au contri-
buit la sporirea eficientei administratiei publice
locale si in prezent organele administratiei pu-
blice locale dispun de capacitati limitate pentru
gestionarea eficientd a finantelor, patrimoniu-
lui local si resurselor umane. Ca urmare, calita-
tea serviciilor publice prestate ramane a fi sub
asteptari.

In iunie 2014, Republica Moldova si Uniunea
Europeana au semnat Acordul de Asociere RM-
UE. Prin semnarea acestuia, Republica Moldova
si-a luat angajamentul sa dezvolte institutiile
democratice, in conformitate cu standardele si
regulile Uniunii Europene. La nivel global, prin
adoptarea Agendei 2030, in septembrie 2015
au fost stabilite 17 Obiective de Dezvoltare
Durabilad care, in urmatorii 15 ani, vor orienta
politicile de dezvoltare din tarile-membre ale
Organizatiei Natiunilor Unite. Tindand cont de
necesitatea dezvoltdrii unei guverndri eficien-
te in baza suprematiei legii pentru atingerea
Obiectivelor de Dezvoltare Durabild, tarile-
membre ale ONU, inclusiv Republica Moldova,
au convenit asupra Obiectivului 16,Pace, justitie
si institutii puternice’, prin care si-au asumat
,dezvoltarea institutiilor eficiente, transparente
si responsabile la toate nivelurile” si ,asigura-
rea unui proces de luare a deciziilor sensibil la
necesitati, inclusiv, participativ si reprezentativ
la toate nivelurile”. La solicitarea Guvernului si cu
suportul Uniunii Europene, in octombrie 2015 a
fost lansat procesul de evaluare a administratiei

publice din Republica Moldova. Astfel, re-
cent, Guvernul Republicii Moldova a initiat un
nou val de reforme, pentru a spori eficienta
administratiei publice locale. Situatia actuala in
sistemul administratiei publice locale impune
noi domenii de interventie si activitati pentru a
imbunatati calitatea serviciilor publice prestate
la nivel local. Modificérile esentiale se refera la
cresterea capacitdtii administrative a unitatilor
administrativ-teritoriale, reducerea fragmentarii
si rationalizarea structurilor administrativ-teri-
toriale, care va favoriza autonomia locald si fur-
nizarea eficientd a serviciilor publice. Reforma
administratiei publice din perioada 2005-2013 a
fost axatd preponderent pe procesul decizional,
fiind acordatd o atentie insuficientd functiilor de
punere in aplicare a politicilor, majoritatea din-
tre care tin de acordarea serviciilor publice de
calitate (administrative si materiale) cetatenilor
si mediului de afaceri. [3]

In acest context, aplicarea principiilor Mana-
gementului Total al Calitatii in administratie si ser-
vicii publice va putea conduce la o eficientd mai
mare si la rezultate mai performante. Ideea in-
troducerii unor tehnici de gestionare a calitatii in
scopul imbunatatirii managementului organiza-
tional isi are originea in sectorul industrial. Insd
ceea ce inainte era caracteristic doar organizaiilor
cu caracter productiv, astazi poate fi aplicat si in
intreprinderile prestatoare de servicii. Dar acest
lucru implica o serie de dificultati, deoarece un
serviciu nu este un bun tangibil, se produce chiar
in momentul prestdrii fata de client, iar mdsurarea
calitatilor sale este un lucru complex si se poate
face doar odata cu venirea clientului.

Introducerea modelului de Management Total
al Calitatii in administratie si servicii publice impli-
cd un grad si mai mare de dificultate, deoarece
conceptul de client, prioritar din punctul de vede-
re al abordarilor moderne ale calitatii ,,satisfacerea
clientului’, diferd ca inteles in spatiul public si in
domeniul privat.

Clientul administratiilor si serviciilor publice
este cetateanul, care stabileste diferite tipuri de
relatii cu organizatiile publice, avand un rol diferit
si complex. Astfel, uneori el va cere administratiei
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sa-i garanteze drepturile; cu alte ocazii, interesul
sau va fi acela ca administratia sa-i presteze anu-
mite servicii. Uneori interesele vor fi contradictorii
ca, de exemplu, atunci cand este vorba despre
servicii de incasare sau obtinere a unei licente de
functionare. In plus, cetateanul se afld de multe
ori in imposibilitatea de a alege. Aceastd limitare
a capacitatii de alegere il face sa fie un client spe-
cial, pierzandu-se o caracteristica pe care o are in
intreprinderile private.

Un alt element special il constituie faptul ca
cetateanul, in afard de a fi client, este si cel care
sustine administratiile publice prin impozite, dedi,
intr-o anumita mdsurd, este proprietarul lor.
Astfel, cetateanul in relatiile sale cu organele
administratiei publice poate fi vdzut si ca un
,Clientintern”. Principiile de baza ce influenteaza
calitatea serviciului in administratiile publice pot
fiurmatoarele: [4]

- cetatenii participa la luarea deciziilor sau
sunt consultati in ceea ce priveste nivelul si tipul
serviciilor furnizate;

- cetatenii sunt informati in ceea ce priveste
nivelul si tipul serviciilor care se presteazs;

- cetatenii pot spera, in mod rezonabil, sa
ajunga la acest nivel de serviciu;

- cetatenii pot alege intre diferiti prestatori
de servicii, care le vor prezenta ofertele;

- cetatenii pot formula plangeri cand nu pri-
mesc serviciul adecvat;

- agentiile prestatoare de servicii isi fixeaza
obiectivele calitatii si au mijloace ca sd le atingg;

- administratiile publice initiaza transformari
care fac din cetatean punctul initial pentru pre-
starea serviciilor lor;

- formarea si specializarea personalului care
trebuie sa lucreze in contact direct cu publicul;

- aspectul fundamental pentru contribuabil
trebuie sa fie profesionalitatea si etica serviciului
public.

Astfel, se impune concluzia cd Managementul
Calitatii trebuie adaptat caracteristicilor specifice
administratorilor si serviciilor publice si sa nu se
efectueze o transpunere automatd a metodelor
folosite in sectorul privat. Astfel, pentru aplicarea
Managementului Total al Calitdtii in administratie

si servicii publice pot fi evidentiate 5 aspecte de
baza care sustin implementarea unui astfel de sis-
tem.

Aspectul  economic se referd la faptul ca
administratiile publice (centrale si locale) au un
rol important in economia mondiala. De altfel, re-
prezintd aproape jumadtate din PIB in cea mai mare
parte a tarilor din Europa. Administratiile publice
care actioneaza dupa criteriile Calitatii Totale vor
constitui un model, accentuand valori culturale
care sa stimuleze cautarea eficientei si calitatii in
alte medii decat cele strict publice.

Aspectul resurselor limitate se manifesta prin
necesitatea de gestionare corecta a resurselor limi-
tate, sub aspectul crizei fiscale si incercarilor de a
reduce deficitul public. Pe de alta parte, cetdteanul
este din ce in ce mai exigent, atat in privinta cali-
tatii serviciilor publice, cat si in privinta gestionarii
impozitelor, pe care intr-o forma sau alta le plates-
te. Se cere o calitate sporitd, dar este evident si
deficitul mijloacelor disponibile.

Aspectul respectdrii valorilor democratice se
bazeaza pe egalitatea drepturilor si indicato-
rilor in fata legii, odata stabilitd. Accentuarea
valorilor democratice va presupune corelarea
activitatii statului si administratiilor publice cu
cererile si necesitatile sociale. Responsabilitatea
organizatiilor publice trebuie sa aiba in plus obiec-
tivul unor planuri publice adecvate, insusindu-si
ideea imbunatatirii serviciilor la un cost mai mic.
In actualul concept de calitate, cetateanul care
foloseste serviciile publice este protagonistul (cel
care evalueaza) si fiecare actiune trebuie sd ia in
calcul asteptarile, cerintele si nevoile sale. Calita-
tea diferitelor servicii publice trebuie sa fie evalu-
ata de cetatean, care in ultima instanta trebuie sa
devina autenticul judecator al calitatii serviciilor.
De asemenea, societatea, cetatenii, sunt cei care
impun cu adevdrat standardele serviciilor publice,
evalueazad prestarea lor si, astfel, se reafirma valori-
le democratice. Astfel, apare conditia ca diferitele
masuri sa sporeasca responsabilitatea democrati-
ca a conducatorilor politici, pentru ca ei trebuie
sa fie implicati in mod activ in evaluarea progra-
melor publice.

Aspectul asteptdirilor cetdtenilor deriva din fap-
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tul ca in ultimul timp, odatd cu cresterea numaru-
lui populatiei, a evoluat si relatia pe care cetateanul
0 avea cu statul si cu administratiile publice, acesta
trecand de la statutul de beneficiar la acela de
instanta ce are drepturi si care pretinde sa pri-
measca unele servicii sau prestari. Cetateanul
este din ce in ce mai informat, se bucura de un
nivel cultural mai ridicat si este mai constient
de faptul ca el sustine statul si administratiile cu
impozitele sale (indirecte sau directe) si de aceea
asteapta un raspuns la cerintele sale. Societa-
tea face presiuni pentru ca administratiile sa-si
gestioneze resursele mai rational si sa-si conducd
activitatea spre satisfacerea cerintelor acesteia.
Este esential pentru administratie sa determine
necesitatile cetatenilor pentru a stabili politicile
care sd permita satisfacerea lor, astfel putand sa
infrunte provocarea unei societati din ce in ce
mai exigente, constienta de drepturile sale si
care are capacitatea de a alege.

Imaginea domeniului public este un aspect la
care, in prezent, se tinde sa se creada ca dome-
niul public este ineficient, pierzand in consecinta
acceptarea din partea societdtii, care are ca motiv
contrastul intre asteptarile privind randamentul
existent in organizatiile private si cele publice. in
primul caz, acestea tind sa fie specifice si stabile
din punctul de vedere al fixarii propriilor obiecti-
ve, in timp ce in al doilea schimbdrile politice pot
genera rupturi in planurile trasate pentru atin-
gerea obiectivelor si chiar in cadrul obiectivelor
in sine. Frecvent intalnim o exagerare privind
greselile comise intr-un serviciu prestat in cadrul
administratiei publice. De exemplu, daca un cli-
ent este tratat necorespunzator sau este nemultu-
mit de un produs al unei intreprinderi, nu se tinde
spre generalizarea proastei functionari si asupra
celorlalte intreprinderi din ramura si, bineinteles ,
nici asupra totalitatii intreprinderilor private, lucru
care se intampla in schimb cand relatia respec-
tiva se stabileste cu vreo administratie (publica,
locala etc.). Lucrul acesta este, in mare parte, lo-
gic, tinand cont de faptul ca administratiile sunt
sustinute de impozitele cetatenilor si, de aceea,
exigenta fata de ele este mai mare si de natu-
ra diferitd. Aceastd problema trebuie sa atraga

atentia asupra faptului ca fiecare organism al
administratiei publice difuzeaza o imagine cat
mai pozitiva posibil, nu doar pentru propriul
prestigiu, ci si pentru recunoasterea meritelor
celorlalte administratii. Pentru schimbarea opini-
ei publice critice si negative ce exista in societate
cu privire la organizatiile din administratia publica,
este necesara o crestere a productivitatii si calitatii
in serviciile publice care sa le faca competitive in
cazurile in care concureaza cu intreprinderile pri-
vate (sdndtate, educatie etc.).

Argumentele care sustin ideea de a introdu-
ce Managementul Total al Calitatii se bazeaza
pe:

1. Reducerea cheltuielilor. Cu cat este mai
putin necesar sa se repete un lucru si cu cat se
foloseste mai putin timp in servirea clientilor, cu
atat se optimizeaza mai mult folosirea resurselor
si cu atat mai mult va fi posibila folosirea surplu-
sului in alte scopuri.

2. Cresterea veniturilor. Clientii satisfacuti vor
tinde mai mult catre folosirea serviciului sau
produsului care li se oferd. In cazul administratiei
publice, poate, se asteapta la mai putine intarzi-
eri in privinta platii impozitelor.

3. Cresterea productivitdtii. Asigurarea calitafii
tinde sa creasca productivitatea, deci numarul
de repetdri se micsoreaza, cu folosirea cores-
punzatoare mai eficienta a resurselor.

4. Imbundtdtirea imaginii. Cu cat serviciul
este mai bun, cu atat imaginea va fi mai buna.
Va exista tendinta de crestere a numarului de
tranzactii sau folosirea aceleia pe care o ofera
administratia fard a utiliza serviciile sau proce-
sele alternative.

5. Cresterea competitivitdtii. O imagine mai
bund si unele scaderi de costuri determina
cresterea competitivitatii. De acest efect be-
neficiazd societatea in ansamblul ei. Se pot
menfiona ca exemple: serviciile postale, sana-
tatea, invatamantul, asigurarea sociala, politia;
mai mult, un serviciu public (cum sunt cele
mentionate mai sus) este substituit total sau
partial de intreprinderi private care, in multe
cazuri, sunt contractate de persoane sau entitafi
care creeaza foarte ineficient sau inadecvat ser-
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viciul public.

6. Imbundtdtirea mediului ambiant in care isi
desfdsoard activitatea functionarii. Cultura calitatii
totale face ca prestarea unui serviciu mai bun in
administratia publica sa se considere un obiectiv
comun. Imbunatatirea continud se obtine doar
prin intermediul colaboradrii si pregdtirii persona-
lului. Schitarea locurilor de munca se face tinand
seama de ultimele cunostinte legate de motivatie
si calitatea de lider.

7. Postura proactivd. O planificare mai bund
permite concentrarea eforturilor in rezolvarea
problemelor mai importante si reduce timpul
dedicat,stingerii focului”. In majoritatea cazurilor,
imbundtatirea calitatii a determinat diminuari ale
consumului.

Odatd obtinut sprijinul conducerii pentru in-
ceperea gestionarii organizatiei in acord cu liniile
modelului Managementului Total al Calitatii, este
necesar sa se aduca la cunostinta personalului, cu
cea mai mare amploare posibild, care sunt meto-
dele care se incearcd a fi introduse si faptul ca
imbunatdtirea va fi cu atdt mai mare cu cat sala-
riatii insisi ii vor acorda mai multa importantd. Un
seminar despre punctele mai importante ale Ma-
nagementului Total al Calitatii poate fi un bun
punct de pornire, ori de cate ori participa la el
persoanele mai influente ale organizatiei, printre
care s-ar putea afla principalii sefi, functionarii
mai influenti si reprezentantii sindicali.

Introducerea Managementului Total al Cali-
tatii nu inseamna acelasi lucru cu desprinderea
din schema unei noi structuri si pregatiri care,
printr-o schimbare radicala, mareste eficienta si
imbundtdteste imaginea organizatiei. Din con-
tra, inseamnd sa se pund in discutie existenta unei
excelente, indepartate, dar accesibile, iar pasii care
trebuie parcursi pentru atingerea excelentei sunt
cei pe care i propun teoriile de baza ale gestiona-
rii modelului. Chiar in acelasi organism pot exista
neconcordante importante intre departamen-
tele sale si sectiunile care privesc gradul in care
a fost obtinuta excelenta. Punctul de bazd este
ca orice situatie poate fi ameliorata si ca toate
eforturile trebuie sa fie canalizate spre obtinerea
imbunatatirii.

Primii pasi pornesc intotdeauna de la reali-
zarea unui diagnostic in care este bine sa se se-
pare:

- controlul calitatii sau verificarea indeplini-
rii de catre servicii a unor caracteristici anterior
fixate;

- asigurarea calitatii sau verificarea mo-
dului in care sunt indeplinite regulile stabili-
te in organizatie si analiza proceselor care se
desfasoara in cadrul acesteia;

- Managementul Total al Calitatii sau cau-
tarea excelentei prin intermediul imbunatatirii
continue, bazate pe un schimb de pregdtire a
organizatiei.

Este important sa fie invdtate propriile depar-
tamente s realizeze diagnosticarea. intotdeau-
na va fi necesar sa se realizeze un diagnostic ini-
tial, dar o organizatie care aspira la procesul de
imbunatatire va trebui sa diagnosticheze rapid,
poate chiar in fiecare zi.

Odatd ce a fost realizat acest prim diagnostic,
este indicatd apoi crearea a patru tipuri de gru-
puri:

1. Consiliul calitatii, care va fi format din direc-
torul general al organizatiei, directorul care ras-
punde de calitate, directorii mai reprezentativi ai
altor departamente si reprezentantii personalului.
Functiile sale pot fi urmatoarele:

- stabilirea politicilor si strategiilor in materie
de calitate;

- promovarea constientizdrii faptului cd, in stra-
tegia Guvernului, ministerului sau organismului
public luat in discutie, calitatea este 0 componen-
ta-cheie;

- asigurarea faptului cd toate aspectele calitatii
sunt tratate sistematic;

- impulsionarea dezvoltarii initiativelor calitatii,
sprijinindu-le si aprobandu-le;

- aprobarea proiectelor de imbunatatire care se
propun;

- cunoasterea normelor grupurilor care pro-
iecteaza si ale celor care se ocupa cu imbunatati-
rea;

- identificarea necesitatilor resurselor pentru
continuarea imbundatatirii si repetarea identifica-
rii lor cand este nevoie;
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- impulsionarea formarii personalului.

2. Departamentul de asigurare a calitdtii, care
are urmdtoarele functii:

- formarea, pentru celelalte departamente
sau sectoare ale organismului, a metodelor si
cunostintelor cu privire la gestionarea calitatii;

- crearea si raspandirea informatiilor necesare
pentru a duce la bun sfarsit diagnosticul si pla-
nul calitatii si colaborarea cu celelalte sectoare in
ceea ce priveste introducerea si dezvoltarea sa;

- crearea, impreuna cu celelalte sectoare, a
unor manuale referitoare la calitate; contribuirea
la definirea standardelor si indicatorilor si la redac-
tarea tablourilor de comandd ale calitatii;

- contribuirea la formarea unor grupuri care
urmaresc imbunatatirea si la promovarea ,grupu-
rilor naturale” (cum este numit grupul format din
sef si colaboratorii sdi mai apropiati);

- participarea la toate actiunile organismelor
care au legatura cu calitatea;

- propuneri ale comitetului calitatii in ceea ce
priveste acordarea de premii diferitelor departa-
mente sau sectoare care s-au evidentiat in mod
deosebit;

- contribuirea la difuzarea pentru intreaga or-
ganizatie a tot ceea ce s-a obtinut in materie de
calitate;

- participarea la seminare, congrese sau orice
alt tip de reuniuni la care se vorbeste despre ca-
litate.

3. Grupuri care proiecteazd. Grupurile proiec-
tante sunt formate din functionari care apartin
departamentelor influentate de un proiect care se
doreste a fi pus in practicd. Sunt, prin urmare, inter-
functionale. Rolul lor rezidd in continuarea liniilor
trasate de modelul Managementului Total al Cali-
tatii.

4, Grupuri de imbundtdtire (a serviciului). Sunt
compuse dintr-un numdr mic de persoane, in
general intre trei si noud, avand ca misiune ana-
lizarea unei probleme concrete a organizatiei i
propunerea unei solutii pentru aceasta. Membii
apartin diferitelor departamente sau sectoare,
celor care sunt influentati de acea problema. Prin-
tre membrii grupului este unul numit facilitant’, a
carui misiune este s&-i instruiasca pe ceilalti in fo-

losirea instrumentelor calitdtii, ca si in tehnicile de
lucru in grup. ,Facilitantul” nu apartine niciunuia
din departamente afectate de problema si este
persoana care a fost formatd intens pentru a-si
putea desfasura munca. [5]

Pasii care pot fi urmati depind, in orice caz,
de situatia fiecdrei organizatii. Totusi introducerea
Managementului Total al Calitdtii in sectorul public
nu trebuie facuta fortat si acest fapt trebuie sd fie
vizibil. Personalul integral trebuie sa accepte no-
ile teorii, precum si un mod nou de realizare a
activitatilor, iar aceasta cere mult timp si nu poa-
te fi impus. Doar daca aceste teorii sunt accepta-
te, exista posibilitati de atingere a excelentei. in
acelasi timp, calitatea este opera efortului zilnic
al tuturor si simpla revizuire a unor procedee
administrative poate sa nu conduca la atingerea
obiectivului dorit.

Implementarea noilor moduri de gestiune in
cadrul organismelor locale se bazeaza pe o serie
de motive care fac posibila si, uneori, chiar nece-
sard implementarea schimbarilor privind maniera
de gestionare, astfel:

- Primariile fac parte dintr-un mediu de piatd,
mai mult decat oricare administratie. Serviciile
publice si calitatea vietii pe care le oferd sunt ele-
mente care ii determind pe cetateni sa faca dife-
renta intre municipii.

- Exista o mare concurenta intre municipii.
Municipiile rivalizeaza in obtinerea resurselor si
atragerea investitiilor. Fiecare organizatie publi-
ca locala trebuie sa efectueze o analiza strategica
pentru a stabili bazele ce fi vor permite sa se situe-
ze in viitor pe o pozitie care sa-i permitd obtinerea
de avantaje pentru a le oferi cetatenilor, actuali
sau potentiali, o viatd de calitate si bunastare eco-
nomica.

- Au o relatie mai directa cu cetateanul. Aces-
ta poate participa si influenta in mod mai direct
decat asupra altor administratii.

- Activitatea si serviciile pe care le presteaza
sunt in contact direct si nemijlocit cu cetdteanul.
Traficul, transportul public, curdtenia strazilor,
zgomotul, iluminatul, spatiile verzi etc., adicd tot
ceea ce are legaturd cu viata cotidiand a cetatenilor
impreuna cu alte elemente ca serviciile sociale,



Economie si finante publice

91

educatie etc,, toate acestea fac din municipalitate
un furnizor de servicii catre cetatean.

- n plus, existenta unei mai mari flexibilitati
organizatorice in administratiile locale permite
sa fie mai simpla schimbarea in gestionarea si im-
plementarea noilor modele.

Gestionarea si politica pentru cresterea calitatii
in serviciul administratiei publice o completeaza
norma ISO 9004-2 ,Ghid pentru servicii’, punand
accentul pe astfel de aspecte caracteristice Mana-
gementului Total al Calitatii, precum evidentierea
procesului care defineste asa-zisul lant al aprovi-
zionarii, imbunatatirea continud a calitatii, prin
intermediul imbunatatirii proceselor, importanta
calitatii de lider, a valorilor, a comunicarii in
obtinerea calitatii precum si metodologia pen-
tru ameliorarea bazata pe participare, depistarea
posibilelor cauze de nereusitd, analiza cauzelor si
punerii in practica a actiunilor corectoare. [2]

In concluzie, se poate spune ci eficienti-
zarea si modernizarea serviciilor publice, care
au drept scop transpunerea in practicd a an-
gajamentului administratiilor publice centrale

si locale de a asigura o buna guvernare, prin
oferirea serviciilor publice calitative, operative,
accesibile, transparente si eficiente din punctul
de vedere al costului pentru un numar cat mai
mare de persoane cu imbunatatirea in mod
continuu a calitatii si accesibilitatii acestora, in
functie de interesele cetatenilor si mediului de
afaceri poate fi realizatd prin implementarea
unui sistem de management al calitdtii adec-
vat. Calitatea serviciilor prestate de catre func-
tionari nu trebuie privita ca un scop in sine, ci
ca o consecintd a calitatii intregii activitati a
administratiei publice, calitatii personalului
angajat, calitatii sistemului de organizare si
conducere, calitatii relatiilor dintre cetateni si
functionari. In acest context, pentru consoli-
darea responsabilitatii autoritatilor administra-
tive, institutiilor publice si intreprinderilor de
stat pentru a imbunatati gestionarea acestora
si a asigura prestarea celor mai bune servicii
publice este necesard o abordare strategicd a
activitatii acesteia bazata pe principiile Mana-
gementului Total al Calitatii.

BIBLIOGRAFIE
1. Legea Repubilicii Moldova privind administratia publica locala nr. 436 din 28.12.2006.

in: http://lex.justice.md/document_rom.php

2. Standardul SR I1SO 9004:2:2001. Managementul calitatii si elementele sistemului cali-

tatii. Partea I. Ghid pentru servicii.

3. Strategia de reforma a administratiei publice 2016-2020, Hotdrarea Guvernului Re-
publicii Moldova nr. 911 din 25.07.2016. in: http://www.gov.md/sites/default/files/docu-

ment/attachments/

4. Moldovanu G., Dobrin C. Managementul calitatii in sectorul public, ed. ASE, 2005,

Bucuresti.

5. Parlagi, A., Dictionar de administratie publica, Ed. C.H. Beck, 2011, Bucuresti.
6. J. Stiglitz, J.K. Rosengard, Economics of the Public Sector, 2015, Fourth edition, Copy-

right W.W. Nortin Company Inc.

Prezentat: 30 octombrie 2017.
E-mail: elenavaculovsky@yahoo.com



