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Managementul total al calitatii
si administratia publica

ZAn prezent, se face referire in mod frecvent la
termeni cum ar fi calitate, calitate totala,
managementul calitatii etc.

Calitatea s-a constituit ca o strategic competitiva,
aplicatd in mod original proceselor industriale si, mai
recent, serviciilor.

in orice caz, administratia si serviciile publice au
ramas 1n afara acestor concepte, pana cand s-a ajuns la o
crizd In domeniul public si in domeniul serviciilor publice.
Aceasta situatie a dus la regandirea rolului lor si,
bineinteles, a mecanismelor de management. Astfel, se
observd din ce 1n ce mai mult incercarea adaptarii si
introducerii mijloacelor si instrumentelor managementului
calitatii in sectorul serviciilor si al administratiei publice
prin simpla copiere sau prin ajustari oportune, pe baza
caracteristicilor i particularitatilor identificate pentru
aceste sectoare.

Aceasta noud atitudine presupune un avans s§i prin
aceasta se recunoaste faptul cd modelul birocratic nu
raspunde conditiilor economice, sociale si culturale actuale.

eficientd, adicd la reusita obiectivelor publice cu cel mai
mijloacelor

mic cost
disponibile.

posibil, optimizand folosirea

ADMINISTRATIE
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Pe de altd parte, este necesar sd aratam ca orice
organizatie se insereaza intr-un mediu concret, in functie de
care va trebui sa-si defineasca misiunea si obiectivele.

O organizare poate fi interpretata ca fiind un sistem
ce obtine mijloace pentru a transforma si a genera unele
iesiri sau productii pentru mediul extern. De aceea, este
necesar sa se stabileasca un proces de ajustare fatd de acest
mediu, de adaptare in general, in masura in care acesta este
schimbator sau nesigur.

in sfarsit, este o schimbare culturald la care se face
aluzie cu cea mai mare exigentd pentru cetatean, in ceea ce
priveste administratia publicd. Este vorba de initierea
serviciilor i actiunilor de calitate ajustate la necesitati si
asteptari.

Aceste schimbari necesare in administratie au nevoie
de un raspuns fundamentat pe actualele modele ale
Calitatii, 1intelese ca o filosofie a managementului
integrator, atata timp cat In aplicarea lor se tine cont de
trasaturile diferentiatoare ale Administratiei si ale fiecarei
organizatii.

Dar acest lucru trebuie sd se facd doar prin
introducerea de noi metode si modele de management in
orice organizatie publicd sau privatd, de productie
industriald sau servicii, plasatd intr-un loc sau altul,
conditionatad de anumiti factori.

Figura 1 Rolul managementului total al calitéitii in administratia publica
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Aplicarea managementului total al calitatii in
administratie si serviciile publice poate juca un rol foarte
important. Astfel, putem evidentia (figura 1):

1. Incidenta in economie

Administratiile publice (centrale si locale) au un rol
important in economia mondiala. De altfel, reprezinta
aproape 1/2 din P.I.B. in cea mai mare parte a tarilor din
Europa.

Administratiile publice care actioneazd dupa
criteriile Calitatii Totale vor constitui un model, accentudnd
valori culturale care sd stimuleze cautarea eficientei si
calitatii in alte medii decét cele strict publice.

2. Resurse limitate

Resursele limitate, criza fiscala si incercarea de a
reduce deficitul public impun o gestionare corectd a
acestora. Pe de altd parte, cetdteanul este din ce in ce mai
exigent, atat in privinta calitatii serviciilor publice, cat si in
privinta gestiondrii impozitelor, pe care intr-o forma sau
alta le plateste. Se cere calitate sporitd, dar mijloacele
disponibile nu cresc in aceeasi masura.

3. Reafirmarea valorilor democratice

Odata stabilita egalitatea drepturilor si indicatorilor
in fata legii, accentuarea valorilor democratice va
presupune corelarea activitatii statului si administratiilor
publice cu cererile si necesitatile sociale.

Responsabilitatea organizatiilor publice trebuie sa aiba
in plus obiectivul unor planuri publice adecvate, insusindu-gi
ideea imbunatatirii serviciilor la un cost mai mic.

in planul lor, va trebui si se tina seama de factorii
relativi, adica de diferitele segmente ale cetatenilor
(populatiei).

in mod traditional, planificarea standardelor
serviciului a fost definita de catre profesionisti, revenind
apoi  factorilor  politici  evaluarea  randamentului
organizatiilor publice.

in actualul concept de calitate, cetiteanul care
foloseste serviciile publice este protagonistul (cel care
evalueazd) si fiecare actiune trebuie sd ia 1n calcul
asteptarile, cerintele i nevoile sale.

De asemenea, calitatea diferitelor servicii publice
trebuie sa fie evaluatd de acesta (cetdtean), care in ultima
instantd trebuie sa devind autenticul judecator al calitatii
serviciilor.

De asemenea, societatea, cetdtenii, sunt cei care impun
cu adevarat standardele serviciilor publice, evalueaza prestarca
lor si astfel se reafirma valorile democratice.

Apare implicit conditia ca diferitele masuri sa
sporeasca responsabilitatea democratici a conducatorilor
politici, pentru ca ei trebuie sd recunoasca paleta larga de
actori care trebuie sa fie activ implicati in evaluarea
programelor publice.

4. Legitimarea domeniului public

In prezent, se tinde sa se creada ca domeniul public
este in mod intrinsec ineficient, pierzdnd in consecinta
acceptarea din partea societatii.

Dintre cauzele acestei perceptii a randamentului
organizatiilor publice, putem cita:

B contrastul intre asteptdrile privind randamentul
existent in organizatiile private si cele publice. In primul
caz, acestea tind sa fie specifice si stabile din punct de
vedere al fixarii propriilor obiective, in timp, ce in al doilea,
schimbdrile politice pot genera rupturi in planurile trasate
pentru atingerea obiectivelor si chiar in cadrul obiectivelor
in sine.

B foarte adesea, intdlnim o exagerare privind
greselile comise Iintr-un serviciu prestat in cadrul
administratiei publice. De exemplu, dacd un client este
tratat necorespunzator sau este nemultumit de un produs al
unei intreprinderi, nu se tinde spre generalizarea proastei
functionari §i asupra celorlalte intreprinderi din ramura si,
bineinteles, nici asupra totalitatii intreprinderilor private,
lucru care se Intampla in schimb cand relatia respectiva se
stabileste cu vreo administratie (publica, locala etc.).

De asemenea, o proasta activitate administrativa sau
o umbra de indoiald reflectatd intr-un mediu de comunicare
are o importantd repercusiune, deranjand opinia publica cu
privire la domeniul administrativ sau politic (domeniul
,»public” in definitiv) iIn mai mare masurd decat reactia pe
care o situatie echivalentd ar provoca-o la o intreprindere
privata.

Lucrul acesta este, in mare parte, logic, tinand cont
de faptul cd administratiile sunt sustinute de impozitele
cetatenilor si, de aceea, exigenta fata de ele este mai mare §i
de natura diferita.

Aceastd problema trebuie sd atraga atentia asupra
faptului ca fiecare organism al administratiei publice
iradiaza si difuzeaza o imagine cit mai pozitiva posibil nu
doar pentru propriul prestigiu, ci i pentru recunoasterea
meritelor celorlalte administratii.

Pentru schimbarea opiniei publice critice si negative
ce existd in societate cu privire la organizatiile din
administratia publicd, este necesard o crestere a
productivitatii si calitatii In serviciile publice, care si le
faca competitive 1n cazurile 1n care concureazd cu
intreprinderile private (sanatate, educatie etc.).

5. Presiunea cetdtenilor

In ultimul timp, o dati cu cresterea numarului
populatiei a evoluat si relatia pe care cetiateanul o avea cu
statul si cu administratiile publice, acesta trecand de la
statutul de beneficiar la acela de instanta ce are drepturi i
care pretinde sa primeasca unele servicii sau prestari.

Putem sa afirmam ca, In general, cetdteanul este din
ce in ce mai informat, se bucurd 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. Societatea
face presiuni pentru ca administratiile sa-si gestioneze
resursele mai rational §i sd-si conducd activitatea spre
satisfacerea cerintelor acesteia. Uneori aceste cerinte nu
sunt explicite, dar aceasta s-ar putea datora deficitului de
mecanisme care faciliteaza participarea §i comunicarea
cetatean-administratie.
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Este esential pentru administratie sd determine
necesitatile si expectativele cetdtenilor pentru a stabili
politicile care sd permita satisfacerea lor, astfel putand sa
infrunte provocarea unei societati din ce n ce mai exigente,
congtientd de drepturile sale si care are capacitatea de a
alege.

Metodologiile pe care le implicdi managementul
calitatii se ocupa din plin de aceastd problemad, permitand o
corelare cu cerintele, precum si o imbunatatire a gestionarii
ca filosofie si metoda.

In privinta organismelor locale, putem spune ca ele
poseda anumite caracteristici care le fac deosebit de
permeabile la implementarea noilor moduri de gestiune. in
acest sens, ar putea fi enumerate o serie de motive care fac
posibila si, mai mult decat atat, uneori chiar necesara
implementarea schimbdrilor privind maniera de gestionare:

%  Primiriile fac parte dintr-un mediu de piatd,
mai mult decat oricare administratie. Serviciile publice si
calitatea vietii pe care le oferd sunt elemente care i
determina pe cetateni sa faca diferenta intre municipii.

% Existi o mare concurenti intre municipii.
Municipiile rivalizeazad in obtinerea resurselor si atragerea
investitiilor. Fiecare organizatie publicd locala trebuie sa
efectueze o analiza strategica pentru a stabili bazele ce ii
vor permite sa se situeze in viitor pe o pozitie care sa-i
permita obtinerea de avantaje, pentru a le oferi cetatenilor,
actuali sau potentiali, o viatda de calitate §i bundstare
economica.

%  Au o relatie mai directd cu cetiteanul. Acesta
poate participa si influenta in mod mai direct decat in cazul
altor administratii.

%  Activitatea si serviciile pe care le presteazi
sunt 1n contact direct si nemijlocit cu cetateanul. Traficul,
transportul public, curitenia strazilor, zgomotul, iluminatul,
spatiile verzi etc., in definitiv tot ceea ce are legétura cu
viata cotidiand a cetdtenilor, Iimpreund cu alte elemente ca
serviciile sociale, educatie etc., toate acestea fac din
municipalitate un furnizor de servicii cétre cetdtean.
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% in plus, prezenta unei mai mari flexibilitati
organizatorice in organizatiile locale permite sa fie mai
simpld schimbarea 1n gestionarea si implementarea noilor
modele.

Lector univ. dr. Cosmin DOBRIN
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