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ABSTRACT

THE PUBLIC ADMINISTRATION IS CONSTANTLY CALLED TO BE AT THE SERVICE OF THE
CITIZEN AND TO PROVIDE QUALITY AND TIMELY SERVICES. IF IN THE PAST THE ROLE OF PUBLIC
ADMINISTRATION WAS TO PROVIDE A NUMBER OF SERVICES OF PUBLIC INTEREST TO CITIZENS
(BEING CONSIDERED THE MAIN PROVIDER OF SERVICES OF PUBLIC INTEREST), NOW THE
PURPOSE OF PUBLIC INSTITUTIONS IS TO PROVIDE QUALITY PUBLIC SERVICES, SERVICES THAT
THROUGH THE HIGH LEVEL WILL LEAD TO A HIGH DEGREE OF SATISFACTION OF THE NEEDS OF
CITIZENS OR CONSUMERS OF PUBLIC SERVICES. IN THIS SENSE, QUALITY, RESPECTIVELY QUALITY
MANAGEMENT, CAN BE CONSIDERED THE FOUNDATION AND BASIS FOR ENSURING OR
INCREASING THE SATISFACTION OF CITIZENS OR CONSUMERS OF PUBLIC SERVICES. QUALITY
MANAGEMENT IN PUBLIC ADMINISTRATION AIMS AT A SYSTEM OF ORGANIZATIONAL AND
MANAGEMENT ACTIONS AIMED AT MAXIMIZING THE POTENTIAL FOR SUCCESS, THROUGH
OPTIMAL MANAGEMENT OF RESOURCES SO AS TO ENSURE EFFICIENCY, EFFECTIVENESS AND
ECONOMY IN CARRYING OUT CURRENT ACTIVITIES.

QUALITY IN PUBLIC ADMINISTRATION CANNOT BE ACHIEVED JUST BY SIMPLY
IMPLEMENTING A MODEL SPECIFIC TO QUALITY MANAGEMENT. IT IS MANDATORY THAT, IN
ADDITION TO THE IMPLEMENTATION AND CERTIFICATION OF TWO OR MORE MANAGEMENT
SYSTEMS IN THE ORGANIZATIONAL CULTURE, TO BE ASSIMILATED AND APPLIED THE SPIRIT OF
THE PRINCIPLES OF THE PHILOSOPHY OF TOTAL QUALITY ON WHICH THE APPROACH TO
EXCELLENCE IS BASED.

KEY WORDS: GOOD ADMINISTRATION, QUALITY MANAGEMENT, ISO STANDARDS, CITIZEN'S
CHARTER, COMMON FRAMEWORK FOR SELF-ASSESSMENT OF THE FUNCTIONING OF PUBLIC
INSTITUTIONS

1. Notiunea de buna administrare in sectorul public

Un stat modern nu se poate defini fard un sistem bine articulat in ceea ce priveste
sistemul institutiilor publice, calitatea procesului administrativ §i un bun management al
serviciilor publice, toate construite in jurul interesului general al societatii. Codul European al
Bunei Conduite Administrative a introdus “principiul unei bunei administrari”® care

1Acest principiu este prezentat si in Carta Drepturilor Fundamentale ale Uniunii Europene, conform art. 41 al
Cartei “dreptul la o bund administrare realizata de citre institutiile si organele UE este un drept fundamental.”
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inseamnd o buna conducere, o buna gestionare a resurselor materiale, financiare si umane ale
comunitatii, realizate de catre primar si consiliile locale alese in mod democratic, prin vot
universal, egal, direct si liber exprimat. O bund administrare semnifica in acelasi timp si
exercitarea atributiilor specifice functiei de catre functionarul public in ceea ce priveste
relatia cu cetateanul, ca fiind persoana care beneficiaza de serviciile administratiei publice.

Potrivit Cartei Drepturilor Fundamentale ale Uniunii Europene cuprinsa in partea a
doua a Tratatului pentru instituirea unei Constitutii Europene, dreptul la buna administrare
are urmatorul continut:

1) orice persoana are dreptul de a beneficia, in ceea ce priveste problemele sale, de un
tratament impartial, echitabil si intr-un termen rezonabil din partea institutiilor, organelor,
oficiilor si agentiilor.

2) acest drept include in principal:

a) dreptul oricarei persoane de a fi ascultatd inainte de luarea oricarei masuri
individuale care ar putea sd ii aduca atingere;

b) dreptul oricdrei persoane de acces la dosarul propriu cu respectarea intereselor
legitime legate de confidentialitate si de secretul profesional si comercial;

C) obligatia administratiei de a-si motiva deciziile.

Buna administrare nu este posibila fara “democratie si participare publicd, iar primul
semn al democratizarii ar trebui sa fie intrarea in normalitate, ceea ce Tnseamnad mai intai
respectarea legii, apoi depolitizarea administratiei si inliturarea centralismului administrativ.}

In ceea ce priveste buna guvernare, aceasta, “ca de altfel democratia, ca proces politic
in general, nu este un scop in sine, nu este menitd sa producd satisfactie si sd aduca
recompense guvernangilor. Buna guvernare este subsumatd unui scop final: dezvoltarea
umana, cresterea bunastarii cetatenilor si a colectivitatilor. Tocmai de aceea actul de
guvernare depdseste sfera statalitatii - responsabild pentru eficienta si costurile guvernarii -
cuprinzand intr-un tot unitar statul, societatea civila si sectorul privat care, intr-0 economie de
piatd, este principalul furnizor de venituri pentru bugetul de stat.?

Organizatiile din sectorul public sunt supuse procesului de reforma, pentru a oferi
servicii mai bune, mai rapide si mai numeroase societitii. Insa, deziderate calitate, cantitate si
viteza nu sunt singurele competente solicitate de cetdteni (societate, in ansamblu), institutiile
din sectorul public trebuind sa se adapteze vitezei cu care societatea se transforma si sd fie
capabile sd3 raspunda necesitatilor de schimbare. Satisfacerea cetatenilor reprezinta un
element indispensabil pentru institutiile publice, mdsurarea gradului de satisfacere fiind o
variabild importanta in verificarea eficientei desfasurarii activitatii.

O administratie publicd care oferd servicii de calitate si este in acelasi timp apropiatd
cetateanului contribuie decisiv la un bun climat in comunitate. lar acesta Tmbunatateste
hotarator bucuria de a munci a functionarilor publici si, astfel, motivatia muncii. Experienta
tarilor dezvoltate, In care este inraddcinat ca principiu buna administrare, a dovedit cat de
importanta poate fi si ce finalitate de succes are imbunatatirea relatiilor si a tipurilor de relatii
dintre administratia publica si cetateni. Functionarii publici, angajatii oraselor si comunelor
aduc prin munca lor o contribufie importanta la functionarea administratiei publice si la
relatia acesteia cu cetateanul.

Cetatenii sunt in acelasi timp alegatori si beneficiari ai serviciilor administragiei
publice, deci sunt clientii acesteia, de aceea este nevoie sa se implementeze un canal de

! Bilan E., Dreptul la o buna administrare si impactul asupra procedurilor administratiei publice, Ed.
Comunicare.ro, Bucuresti, 2010, pag. 59
2 Jonescu C., Regimuri politice parlamentare, Ed. AIl Beck,Bucuresti, 2004, pag. 382

~ACADEMICA BRANCUSI”PUBLISHER

33



Annals of the ,,Constantin Brancugsi” University of Targu Jiu, Letter and Social Science Series
Supplement 1/2020

interactiune viabila intre cele doua segmente. Desi normele privind consultarea si participarea
publicéd nu fac parte din acquis-ul comunitar, la nivelul Uniunii Europene exista o preocupare
pentru cresterea calitatii interactiunii dintre institutiile publice si cetateni, considerandu-se ca
institutiile publice sunt dependente de calitatea relatiei cu cetateanul, pentru a actiona in mod
eficient si eficace. Unul dintre rezultatele acestei preocupari este Cartea alba a Bunei
guvernari, care enumera cinci principii de baza, care nu pot fi aplicate de institutiile publice
separat, ci doar impreuna:

- ”deschidere - implica o comunicare activa asupra activitatii proprii si asupra deciziilor
luate, folosirea unui limbaj accesibil. Aceasta este o componentd de baza pentru cresterea
increderii in autoritatea publica.

- participare - asiguratd in toate etapele unei politici publice, de la initiere pana la
implementare si evaluare.

- raspundere - clarificarea rolurilor diverselor institutii si asu—marea responsabilitatii de
catre fiecare institutie 1n parte.

- eficienta - politicile publice au nevoie de obiective clare, de o evaluare a impactului
viitor si de folosirea experientei ante—rioare pentru a furniza ceea ce este necesar la momentul
potrivit.

- coerenta - politicile publice trebuie sa fie coerente, usor de inteles si consecvente. Este
0 nevoie cu atat mai mare cu cét contextul interventiilor politice este tot mai complex.”

Participarea publicului in procesul de politica publica este, prin urmare, una dintre
recomandarile europene. O comunicare a Comisiei Europene intitulata ,,Spre o cultura intarita
a consultarii si dialogului” cu privire la principiile generale si normele minimale aplicabile
consultdrilor angajate de Comisie cu partile interesate, stabileste urmatorii termeni de
referinta care transpun principiilor Cartii albe:

- pentru a asigura deschiderea si responsabilitatea, este nevoie sa fie in mod clar facute
cunoscute: care sunt problemele examinate, care sunt mecanismele de consultare utilizate,
care sunt partile consultate si pentru care motiv au fost ele alese, care sunt factorii care
influenteaza formularea politicii publice.

- referitor la partile consultate si la factorii interesati implicati in proiect, este nevoie sa
fie clar cunosute si facute publice: care sunt interesele pe care le reprezintd, care este gradul
de reprezentare pe care il au si in ce masura acestea sunt fidel reprezentate.

- pentru a fi eficace, consultarea trebuie initiatd cat mai devreme posibil. Participarea
partilor interesate la elaborarea unei politici publice trebuie sa inceapa incd din momentul in
care opinia lor mai poate fi luata in considerare in vederea definirii principalelor obiective, a
metodelor de actiune si a indicatorilor de performanta.

In ceea ce priveste raporturile cetitenilor cu autorititile sau institutiile publice ori cu
functionarii publici, acestea trebuie sa fie caracterizate prin integritate. Principala obligatie a
cetdtenilor in raport cu administratia publicd este de a se implica cit mai activ In ceea ce
priveste apararea §i respectarea interesului public. Aceastd obligatie de a fi cat mai activ
implicat in problemele de interes public presupune mai intai ideea de informare si apoi de
exprimare a opiniei legatd de un aspect sau altul.

Participarea cetatenilor la buna administrare se poate realiza prin mai multe metode,
dintre care:?

! Comisia Europeand (2017), Guvernarea europeand - O carte albd, Bruxelles, COM(2017) 428 final, site:
ec.eu/governance/index_en. html

2 Nicolescu O., Nicolescu C., Organizatia si managementul bazat pe cunostinte, Ed. PRO Universitaria,
Bucuresti, 2011, pag. 214
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-informarea - reprezintd primul nivel al implicarii cetatenilor, pentru ca fara a fi
informati, acestia nu pot participa activ. Informarea presupune eforturi atit din partea
cetatenilor, cat si din partea administratiei publice. Administratia publicd are datoria de a
transmite informatii catre cetateni privind activitatea si strategiile sale si poate sd permita
accesul liber al cetatenilor la diverse documente. Cetdtenii pot recurge la mijloacele de
informare oferite de mass- media: ziare, emisiuni la radio si televiziune, anunturi publice sau
pot obtine informatii despre activitatea sau planurile administratiei publice observand
sedintele Consiliului Local sau obtinand informatiile necesare de la secretariatul respectivei
institutii publice.

- consultarea - este o metoda care presupune o initiativa din partea autoritatilor sau
institutiilor publice in vederea identificarii necesitatilor si nemultumirilor cetatenilor, pentru
evaluarea prioritagilor unor actiuni sau pentru a culege idei si sugestii privind o anumita
problema. Consultarea este una dintre cele mai importante metode de asigurare a calitétii in
furnizarea de bunuri servicii publice intrucét aceasta implica un dialog real cu cetatenii care
sunt beneficiarii directi a acestora.

Calitatea serviciilor publice trebuie imbunatatita permanent in functie de contextul
social, economic si politic. Pentru a maximiza eficienta si eficacitatea acestor servicii, gradul
de multumire al cetateanului este un bun indicator de performanta.

2. Delimitiri comparative ale modelelor managementului calititii in
administratia publica

In literatura de specialitate, dar si in practica curentd in domeniul asigurarii calitatii in
administratia publicd, existd recomandari care vizeaza utilizarea sistemelor ISO si a
instrumentului Cadrul Comun de Autoevaluare a modului de functionare a institutiilor
publice (in detrimentul Modelului excelentei afacerii si Balanced Scorecard), din urmatoarele
considerente:

* 1ISO poate fi utilizat de toate categoriile de organizatii publoice si private, indiferent
de forma lor juridica de organizare sau de nivelul de subordonare, la nivel international acest
sistem de asigurare a acalitatii dovedindu-si utilitatea de decent;

+ Cadrul Comun de Autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice este
un instrument special conceput pentru administratia publica din statele membre ale Uniunii
Europene, fiind actualizat permanent de catre EIPA (European Institute of Public
Administration), pentru a asigura coroborarea permanenta a necesitatilor autoritatilor publice
si institutiilor publice din statele europene si pentru a consolida serviciile oferite partilor
interesate;

* pana in prezent, institutiile publice de la nivel central si local din Romania utilizeaza
ISO si Cadrul Comun de Autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice,
specialistii in domeniul managementului calititii recomandand sa se continue cu
implementarea acestor doua sisteme, care sa conduca la utilizarea lor sustenabila.

Chiar daca aceste doua modele pentru asigurarea calitatii sunt cele mai utilizate in
administratia publica centrala si locala din tara noastra, acestea prezinta o serie de avantaje si
dezavantaje, atit ca modele in sine, cat si in ceea ce priveste raportul dintre ele. In cele ce
urmeaza voi analiza cele doud modele ale managementului calitatii din punct de vederea al
avantajelor si dezavantajelor.

Standardele 1SO din clasa ISO 9000 au cea mai mare notorietate, acestea fiind
standarde generice care asigura o aplicabilitate in toate domeniile de activitate si care conduc
la imbunatatirea managementului proceselor si activitatilor institutiilor publice si la cresterea
transparentei in organizarea si derularea activitatilor.
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Sistemul de management al calitatii bazat pe standardele ISO 9000 vizeaza eficienta
urmatoarelor elemente: politici referitoare la calitate; proceduri si standardizarea acestora;
identificarea si eliminarea sau diminuarea aspectelor negative identificate; instrumente pentru
identificarea unor masuri preventive si corective; analiza de management a sistemului.

Principalul dezavantaj al certificarii ISO 1l reprezintd costul implicat in obtinerea
certificdrii s1 mentinerea acesteia, acest model presupunand certificarea de catre partile
terte (realizate de structuri de certificare). Costurile implicate pentru certificarea ISO sunt
atat de natura pecuniara, reprezentand o folosire definitiva a resurselor financiare de care
dispune institutia publica, dar si de natura necuantificabild valoric, facand aici referire la
resursele umane, desemnate din cadrul institutiei pentru sprijinirea activitatii de certificare,
care isi abandoneazd postul si sarcinile ce-i revin pentru asigurarea premiselor obtinerii
certificarii.

Un alt dezavantaj al acestui model de asigurare a calitatii Tn administratia publica este
dat de faptul ca standardele ISO reprezintd un model rigid si strict, criteriile si instructiunile
fiind adeseori foarte apasatoare pentru institutiile publice.

Fiind un model de management al calitatii orientat in special pe conformitate si
control, standardele ISO nu prezintd atributele unui model care sa conduca la inovare 1n
activitatea administratiei publice sau la creativitate Tn derularea activitatilor specifice ale
acesteia.

Acest model prezintd avantajul cd poate asigura posibilitatea Tmbunatatirii proceselor
derulate 1n cadrul administratiei publice, daca erorile si defectele sunt identificate in timp util
si sunt notificate.

Alt avantaj conferit de acest model se refera la faptul ca certificarea ISO presupune o
analizd detaliatd a tuturor activitatilor, compartimentelor si resurselor umane implicate in
activitatea institutiei publice, realizandu-se astfel o radiografie a intregului sistem, pornind de
la managementul de varf pana la nivelurile ierarhice inferioare.

Fiind un model al managementului calitdtii care presupune o analizad din partea unei
terte persoane, certificarea ISO presupune realizarea unui audit extern pentru verificarea
conformitatii cu cerintele standardului, in vederea certificarii, asigurand astfel o analiza
obiectiva a mediului intern al institutiei publice.

Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice
reprezintd un instrument conceput special pentru utilizare in administratia publica la nivel
european. Acesta este un model care presupune o autoevaluare a activitatii institutiei publice,
spre deosebire de certificarea ISO, prin care angajatii acesteia identifica punctele forte si
slabe ale functionarii institutiei publice si propun solutii de imbunatatire a activitatii.

Avantajele utilizdrii acestui instrument de management al calitatii se refera la:

- este un instrument special creat pentru utilizarea in administratia publica, spre
deosebire de certificarea I1SO;

- asigura o analizd pertinenta a punctelor forte si slabe specifice modului de functionare
a institutiei publice, pornind de la procesele si activitdtile curente ale institutiei, luand in
calcul 1nsa si la rezultatele obtinute.

- spre deosebire de certificarea 1SO, prin care este dezvoltat un set comun si unitar de
principii, criterii $i proceduri utilizate pentru asigurarea calitdfii, valabil pe o anumita
perioada de timp, Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor
publice urmareste imbunatatirea continud a activitatilor, fara a fi limita pe o perioada anume
de timp;

- ca instrument al managementului calitdtii, Cadrul comun de autoevaluare a modului
de functionare a institutiilor publice presupune implicarea puternicd a angajatilor unei
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institutii publice, acest aspect conferind un avantaj puternic al acestui instrument in
comparatie cu certificarea ISO;

- avantajul financiar conferit de acest instrument rezidd din aceea ca aceasta metoda de
asigurare a calitatii proceselor din cadrul institutiei publice nu presupune costuri, modelul
avand la baza autoevaluarea.

Dupa cum putem observa, acest instrument de asigurare a calitdtii se preteazd mult mai
bine sectorului public, nsd, in comparatie cu cerificarea ISO prezintd unele dezavantaje
referitoare la subiectivismul 1n autoevaluare si la aparitia riscului de a nu fi aplicate masurile
de Tmbunatétire stabilite, dupa finalizarea autoevaluadrii. Altfel spus, dacad prin certificarea
ISO exista o certitudine ca institutia publica se incadreaza in criteriile si specificatiile impuse
de standarde in derularea activitatii, acelasi lucru nu se poate afirma cu privire la Cadrul
comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice care poate fi privit de
catre angajati ca o sarcind in plus, tratdnd cu superficialitate autoevaluarea, existand riscul ca
acest instrument de asigurare a calititii sd ramana doar In stadiul de identificare a
problemelor din mediul intern si a solutiillor impuse pentru eliminarea sau corectarea
problemelor, fard a se asigura cu certitudine aplicarea efectivd a masurilor de corectare a
deficientelor.

Chiar dacd modelul excelentei afacerii, ca instrument al managementului calitatii, este
specific sectorului privat, daca avem 1n vedere descrierea generala a modelului putem aprecia
ca acesta poate fi pliat si specificului administratiei publice, filosofia care std la baza
modelului fiind “excelenta” si promovarea “celor mai bune practici”. De asemenea, modelul
excelentei afacerii constituie un instrument prin care se masoara sistematic atat punctele tari
ale organizatiilor cat si orientarea citre obiective a acestora. In acest sens, modelul excelentei
afacerii, constituie atat un instrument de evaluare organizationald cat si un instrument de
integrare strategica.

Avand in vedere premisele de la care porneste acest model, respectiv orientarea spre
rezultate, interesul pentru satisfacerea cerintelor clientilor sau consumatorilor, atentia
indreptata spre leadership, implicarea angajatilor si imbunatatirea parteneriatelor, se poate
aprecia ca acest model poate fi aplicat in administratia publicd deoarece poate determina
institutiile publice sd atinga un nivel ridicat de excelenta printr-un proces continuu, atat de
imbunatatire a managementului cat si de dezvoltare a proceselor care folosesc cele mai bune
practici.

Carta cetatenilor este un instrument de management al calitdtii In sectorul public, care a
fost implementat pentru prima datd in Anglia si care consacra relatia si increderea dintre
furnizorii de servicii publice si cetatenii sau consumatorii de astfel de servicii.

Scopul acestui instrument de asigurare a calitdtii in administratia publica este de a
imbundtdti gradul de accesibilitate la activititile curente al administratiei publice si de a
promova un nivel ridicat de calitate si transparentd in administratia publica. In cazul acestui
instrument, transparenta se poate asigura prin implicarea activa a cetatenilor in discutii si
dezbateri privind activitatea administratiei publice, serviciile publice oferite si nivelul dorit al
calitatii serviciilor publice, dar si prin stabilirea unui set de metode si procduri de eliminare
sau remediere a unor probleme care apar in relatia directd dintre cetitean si administratia
publica.

Acest instrument este considerat unul viabil pentru asigurarea calitatii in administratia
publica deoarece numai prin promovarea parteneriatului si transparentei, institutiile publice
pot asigura cetatenilor sau consumatorilor de servicii publice o buna informare cu privire la
modul prin care sunt atinse obiectivele si standardele stabilite, respectiv al modului de
cheltuire a resurselor financiare in folosul acestora.
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Avantajul acestui model este acela cd asigurd cresterea gradului de consultare si
implicare a intregii societdti interesate de activitatea administratiei publice, referindu-ne aici
nu numai la consumatorii si utilizatorii de servicii publice, ci si la angajatii din aparatul de
specialitate sau la grupurile de presiune — factori politici, sindicate, oameni de afaceri. Aceste
grupuri trebuie ascultate, administratia publicad, prin acest instrument, oferindu-le
oportunitatea de a se implica In dezvoltarea serviciilor publice.

Structural, carta cetatenilor ar trebui sd cuprinda:

- elemente care descriu obiectivele si viziunea institutiei publice;

- 0 detaliere a servicilor publice furnizate;

- aspecte legate de utilizatorii sau consumatorii serviciilor publice furnizate, inclusiv
drepturile si obligatiile acestora;

- standarde privitoare la serviciile publice furnizate;

- modul si procedura de consultare si implicare a cetatenilor sau a utilizatorilor de
servicii publice;

- procedura de identificare, sesizare si remediere/eliminare a greselilor si erorilor care
pot aparea in activitatea institutiilor publice,

- procedura de monitorizare, masurare si informare cu privire la gradul atingerii
standardelor pentru serviciile publice furnizate.

3. Concluzii

In orice societate existdi mai multi factori care stabilesc obiectivele si sarcinile,
organizarea interna si competentele administratiei publice. Toti acesti factori depind, insa, de
puterea politica, de organizarea politica a statului si de structura fortelor politice, economice
si sociale, respectiv de partidele politice si de grupurile de presiune.

Din cele mentionate mai sus, carta cetatenilor poate fi un instrument de management al
calitatii extrem de util, avand ca finalitate cresterea gradului de transparenta in activitatea
administratiei publice si, bineinteles, cresterea calitatii serviciilor publice, aceasta metoda
ajutand administratia publica in stabilirea, in colaborare cu cetatenii sau utilizatorii de servicii
publice, serviciilor care trebuiesc furnizate, modului de furnizare a acestor servicii si a
standardelor de calitate ale acestora.

In ceea ce priveste importanta standardelor de calitate ISO 9000 in administratia
publica, specialistii in domeniu pun in evidenta faptul ca preocuparea pentru implementarea
si utilizarea clasei de standarde de calitate ISO 9000, chiar daca nu influenteaza in mod direct
performanta administratiei publice, acestea au totusi o influenta si o relatie semnificativa cu
metodele si instrumentele specifice managementului calitatii totale, cu cresterea nivelului de
competitivitate si de cresterea gradului de satisfactie a clientilor. Prin urmare, putem
concluziona faptul ca scopul standardelor de calitate ISO este de a crea un ansamblu de
standarde si norme care sa vizeze asigurarea unui nivel ridicat de calitate, respectiv acela de a
pune la dispozitie o baza pentru asigurarea unui Sistem al calitatii eficient si eficace, care sa
reflecte practicile institutiilor publice legate de producerea si furnizarea de bunuri si servicii
publice in conformitate cu specificatiile tehnice si cerintele societatii.

Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice poate fi
utilizat intr-o varietate de circumstante cum ar fi de exemplu, ca parte a unui program de
administratiei publice sau, In organizatiile mari, poate reprezenta chiar o structurd a acestora
(birou, serviciu sau departament).

in cadrul unei institutii publice, atat la nivelul managementului de varf, cét si la nivelul
intregului personal, Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor
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publice trebuie privit ca fiind un mijloc oportun de imbunatatire continua a activitatii, oferind
institutiei publice utilizatoare posibilitatea de a identifica mai multe amanunte despre
activitatea desfasurata.
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