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Abstract

This paper shows the emmergence of strong aspects that require a deep transformation of the
organization through the implementation of the Quality and management. We start from
knowing the status of the organization, the environment, and through continuous
improvement, the implementation of the Quality of management will try to reach stages
closer to excellence. In this sense, the applyable practice in Public Administration must start
from something elementary and simple, to allow the realization of some improvements, with a
modern administration, with a number of considerable tasks. The introduction of a system of
Quality management must be the decision of superior management, and the idea that sustains
the arguments must be the following: the growth of productivity, the raise of income, the
improvement of the image, the growth of competitiveness, the reducing of costs, the
improvement of the environment. This way, reductions of consumptions in the Public
Administration through improvements in the Quality of management must be determined.
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Rezumat
Lucrarea arată apariṭia unor rezistente puternice ce
presupune o transformare atât de profundă a
organizaṭiei în implementarea Calităṭii
Managementului. Astfel se pleacă de la cunoaṣterea
stadiului organizaṭiei , a mediului ṣi  prin
intermediul îmbunătăṭirii continue, se va  încearca
ca implementarea Calităṭii Managementului să
ajungă la stadii mai apropiate de excelenṭă. În acest
sens , practica aplicabilă în Administraṭia Publică ,
trebuie să se pornească de la ceva elementar ṣi
simplu,  să permită realizarea unor îmbunătăṭiri cu
o administraṭie modernă cu un număr de sarcini
considerabile . Introducerea unui sistem al Calităṭii
Managementului trebuie să fie decizia conducerii
superioare , iar ideea care susṭine argumentele
trebuie să fie  următoarea :creṣterea productivitătii,
creṣterea veniturilor,  îmbunătăṭirea imaginii,
creṣterea competitivităṭii,reducerea cheltuielilor,
îmbunătăṭirea mediului ambiant.Astfel trebuie să se
determine diminuări ale consumului foarte mari în
Administraṭia Publică prin îmbunătăṭirea Calităṭii
Managementului

Actualul peisaj economico-social din ţara
noastră este marcat de instabilitatea vieţii sociale şi
economice, dar și de afirmarea unor noi "reguli de
joc" în domeniul democraţiei şi a vieţii politice, a
analizei, a studiului şi investigarea calităţii în
Sectorul Public care constituie o cerinţă obiectivă.
În acest sens, se încercă să răspundă unor necesităţi
teoretice şi practice, lucrarea de faţă se adresează
tuturor celor care sunt interesaţi de cunoaşterea
aspectelor legate de managementul calităţii în
sectorul public.

Scopul urmărit în această lucrare, este în primul
rând, de a sensibiliza cititorul în înţelegerea corectă
a conceptului de calitate pentru sectorul public, și
de a-l familiariza cu o serie de aspecte legate de ce
înseamnă şi ce ar trebui să se facă pentru creşterea
calităţii serviciilor furnizate de instituţiile publice ,
pentru a-i crea convingerea privind implicarea în
sfera fiecăruia de responsabilităţi şi angajamente,
dar si în promovarea şi susţinerea implementării
sistemelor de management al calităţii.

În acest caz se are în vedere implementarea şi
managementul sistemelor calităţii  care costă foarte
mult, iar noncalitatea este mult mai costisitoare şi
mai dăunătoare oricărei instituţii publice.

Calitatea nu înglobează numai costul de
achiziţie a unui serviciu public sau produs, este şi
valoarea pe care cetăţeanul,ca şi client, o apreciază
la un serviciu sau produs. Pentru căutarea calităţii
serviciilor publice, cetăţenii, ca şi consumatorii
îndreptăţiţi, se stabilesc norme de acceptare a
acestora, votând cu banii lor şi recompensând astfel
eficacitatea, performanţele şi satisfacţiile care le
sunt asigurate de cele mai bune produse.

Se constituieorganizatia din persoane care
împartasesc idei, valori si atitudini , despre
misiunea organizatiei, politicile sale, normele si în
general, despre comportamentele care se realizeaza
în cadrul ei. Scopul dezvoltarii calitatii, este ca
schimbul de la o cultura existenta la o cultura a
calitatii.Pe de alta parte, propria structura
organizatorica este o fabrica de cultura, în sensul
ca genereaza, conditioneaza si sprijina anumite
valori culturale.

Orice schimb cultural trebuie sa porneasca de la
analiza structurii existente si să prevadă o schemă
organizatorică care să concorde cu obiectivul.
(http://www.aploltenia.ro/projects/documents/Supo
rt_de_curs___Managementul_Calitatii_si_evaluare
_institutional, Raboca Horia Mihai Managementul
Calitătii, 2012 pp 3)

Argumentele care sustin ideea sunt :
1.Reducerea cheltuielilor.
2. Cresterea veniturilor.
3. Cresterea productivitatii.
4. Îmbunatatirea imaginii..
5. Cresterea competitivitatii.
Pentru o imagine mai bună si unele scăderi de

costuri se determină cresterea competitivitătii:
Serviciile Postale, Sănătatea, Învatamântul,
Asigurarea Socială, Politia;

6. Îmbunătătirea mediului ambiant în care îsi
desfasoară activitatea functionarii. Cultura calitătii
se face ca prestarea unui serviciu mai bun în
Administratia Publică să se considere un obiectiv
comun. Îmbunatatirea va fi continuă si se va
obtine doar prin intermediul colaborării si pregătirii
personalului.

Pe scurt, departamentul de asigurare a calitătii
va da explicatii celorlalte departamente ce
înseamna Calitatea Managementului si le va
îndruma către introducerea sistemului calitătii în
toate aspectele.

http://www.aploltenia.ro/projects/documents/Su
port_de_curs___Managementul_Calitatii_si_evalua
re_institutional,

În administraţia publică, clientul din nefericire
nu are libertatea de a alege, el fiind obligat să
accepte în cea mai mare măsură ceea ce
administraţia publică a decis pentru el, devenind un
client captiv. În absenţa competiţiei, si a
posibilităţii de a alege, calitatea serviciilor publice
furnizate de administraţia publică se referă de fapt
la gradul de adecvare optim posibil pentru clientul
serviciului public prestat în cadrul legal, economic
şi financiar existent.

( http://www.prefecturabotosani.ro/utile/ISO_1.
html)

Pentru necesitatea readucerii se ia  în discuţie
acest subiect care  este determinat de numărul
relativ mic de instituţii publice care au reuşit să
implementeze, după aproximativ trei ani de la
publicarea hotărârii, un sistem de management al
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calităţii.
(http://www.financiarul.ro/2007/05/17/implementar
ea-sistemului-de-management-al-calitatii-in-
institutiile-
publice/ http://www.prefecturabotosani.ro/utile/IS
O_1.html)

Sistemul de management al calităţii care este
implementat în cadrul unei organizaţii reprezintă
unul din instrumentele cele mai eficiente în
introducerea unei mentalităţi în spiritul calităţii dar
si  în rândul angajaţilor" .
(http://www.financiarul.ro/2007/05/17/implementar
ea-sistemului-de-management-al-calitatii-in-
institutiile-publice/)

În implementare ,impulsul unui asemenea
sistem în organizaţiile publice se reflectă direct în
reducerea cheltuielilor administrative, în creşterea
nivelului de satisfacţie al clienţilor , în utilizarea
raţională a resurselor umane şi materiale, în
îmbunătăţirea transparenţei actului administrativ şi
nu în ultimul rând în creşterea calităţii serviciilor
furnizate de administraţie.

După argumentele de mai sus , administraţiile
publice sunt hotărâte să implementeze un sistem de
management al calităţii, dar totodată ele trebuie să
fie atente la serviciile de consultanţă oferite pentru
implementarea sistemului.

Din punct de vedere etimologic termenul de
calitate provine din cuvântul latinesc „qualitas”,
care la rândul său derivă din cuvântul „qualis”, care
are semnificaţia „fel de a fi”.

Numeroasele preocupări privind atât definirea
noţiunii de calitate cât şi modul de măsurare a ei au
condus la existenţa unei bogate literaturi în
domeniu precum şi la apariţia unor multiple puncte
de vedere privind conţinutul noţiunii de calitate a
bunurilor şi serviciilor.

Definiţiile calităţii:
 Conform terminologiei ISO 9000: 2000, prin

calitate se înţelege „ansamblul de proprietăţi şi
caracteristici ale unui bun sau serviciu care îi
conferă acestuia aptitudinea de a satisface
necesităţile exprimate sau
implicite”(www.iso.org);

 Standardul industrial japonez JIS 78101:
1981 definea calitatea ca „totalitatea
caracteristicilor sau performanţelor unui
bun/serviciu, care determină aptitudinea acestuia
de a corespunde, de a se potrivi cu destinaţia dată
de către client, cu intenţia de utilizare a clientului”
(Ilies, 2003);

 Societatea Americană pentru Controlul
Calităţii (ASQ) definea în anul 1979 calitatea ca „o
abordare sistemică şi sistematică în scopul
obţinerii excelenţei în legătură cu bunurile sau
serviciile realizate de o întreprindere, în special în
ceea ce priveşte modul în care ele sunt conforme cu

cerinţele clienţilor şi le satisfac nevoile” (Ciurea şi
Drăgulănescu, 1995);

 "Prin calitate nu trebuie să se înţeleagă cel
mai bun bun/serviciu în sens absolut, ci cel mai bun
bun/serviciu în condiţiile impuse de către client,
condiţii izvorâte din modul de utilizare şi preţul de
vânzare” (Ilies, 2003);

 Dicţionarul Enciclopedic al Limbii Române
defineşte calitatea ca „o categorie filosofică
exprimând unitatea însuşirilor şi laturilor
esenţiale, în virtutea căreia, într-un sistem dat de
relaţii, un lucru este ceea ce este, deosebindu-se de
celelalte lucruri, dar şi asemănându-se cu cele din
aceeaşi clasă, specie, etc. şi a cărei schimbare
atrage după sine transformarea (saltul calitativ)
acelui lucru în altul” (Şraum, 2000).

Ca o concluzie pentru ca acţiunile de
îmbunătăţire a calităţii să reuşească este nevoie de
un angajament ferm și clar, precum şi o mare
determinare din partea managementului din
organizaţii. Pentru a realiza un leadership continuu
și eficient și pentru a face față competiției, este
nevoie de o strategie a calităţii care să urmărească
folosirea eficientă a muncii în echipă, respectiv
coordonarea şi monitorizarea echipei. Dezvoltarea
unei strategii a calității presupune implicarea
clienților interni și externi, mai ales pentru
negocierea obiectivelor cu clienții externi.
Leadership-ul și angajamentul pentru calitate sunt
esențiale. Toate modelele pentru realizarea şi
implementarea Sistemului de Management al
Calităţii trebuie să se bazeze pe direcţionarea venită
din partea factorilor de conducere. În general,
liderul este cel care pune strategia în acțiune și
comunică viziunea angajaților (Raboca , 2012).
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