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ABSTRACT
This paper shows the aspects of quality management system in higher education. The

approach from quality management point of view, presumes the elaboration of process scheme, when
it is showed obvious the outputs and inputs, the influence factors and influence resources.

The paper realizes the study regarding human resources at inputs, regarding at media
bacheler s degree and faculty, admission media on followed undergraduate forms.
At the end, are described some results regarding the clients and their satisfaction, their efficiency
from economical point of view, the competence level.

1. INTRODUCERE

La început de mileniu înv mântul universitar traverseaz  un proces de adaptare la
cerin ele actuale ale societ ii, proces marcat de fenomenul globaliz rii i de dezvoltarea f r
precedent a tehnologiilor informa ionale.

În condi iile cre terii num rului de studen i i a ofertei de specializ ri, ale dezvolt rii
sistemului concuren ial inter-universitar  i intensific rii cooper rii academice interna ionale,
apare logic  implementarea unui tip de management educa ional care s  conduc  la cre terea
ofertei de servicii, a eficien ei acestora, la promovarea performan ei în condi ii de
competitivitate.

În acest contex, calitatea este, f r  îndoial , una dintre cerin ele cele mai importante ale
oric rui rezultat al ac iunilor întreprinse , iar orice activitate menit  s  depisteze problemele, s
le evalueze influen a i s  g seasc  solu ii pentru a le rezolva constituie, pentru orice
organiza ie, cheia progresului.

Termenul CALITATE (Quality), simbol interna ional Q, poate fi folosit în mai multe
împrejur ri diferite. Astfel, se poate vorbi de calitatea produselor, a serviciilor, a vie ii, a
educa iei, a înv mântului, a instruirii profesionale etc.

Calitatea educa iei, care nu de pu ine ori a fost identificat  cu calitatea înv mântului
iar aceasta cu rezultatele evalu rii rezultatelor înv rii pe baza diferitelor criterii, reprezint
ast zi o complexitate de manifest ri active atât în educa ia formal realizat  prin institu iile
colare cât i în educa ia nonformal  realizat  prin alte institu ii culturale i prin mass-media

care î i asum  cu competen  acest rol  i în educa ia informal  care se realizeaz  în familie i
în rela iile sociale i culturale de vecin tate, de prietenie, de petrecere a timpului liber.

Calitatea înv mântului superior ar putea fi definit  ca ansamblul însu irilor,
caracteristicilor procesului educa ional (în formarea c rora sunt implicate toate resursele
disponibile i factorii de mediu), care îi confer  capacitatea de a satisface anumite necesit i
curente i viitoare în cuno tin e, abilit i, performan e ale unor persoane, întreprinderi,
societate i stat.

Calitatea înv mântului superior înseamn  c  acesta corespunde, ca proces, ca sistem,
ca rezultat multiplelor necesit i, obiective, norme.

Asigurarea calit ii înv mântului superior a devenit o prioritate atât la nivel instu ional,
cât i la cel guvernamental.

Asigurarea calit ii rezult  din ansamblul activit ilor proceselor, procedurilor, resurselor
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i structurilor organizatorice care formeaz  sistemul calit ii.

Problema calit ii nu ine doar de competen a colii superioare sau a unor institu ii,
solu ionarea ei necesit  eforturi integrate la toate nivelele: global; na ional; al colii superioare;
al institu iilor de înv mânt în multitudinea factorilor de influen  asupra calit ii.

Calitatea, asigurarea calit ii, i managementul calit ii sunt concepte ce constituie
obiectivul central al firmelor orientate spre succes, indiferent de domeniul de activitate,
m rimea acestora i de produsul realizat. În contextul dezvolt rii economiilor la nivel na ional
i al globaliz rii economiei se constat  modificarea conceptului de calitate, precum i

obiectivele i sarcinile care sunt legate de managementul calit ii.
Managementul calit ii const  în activit i coordonate pentru a direc iona i a controla

o organiza ie în ceea ce prive te calitatea. Direc ionarea i controlul includ: stabilirea politicii
calit ii i obiectivelor acesteia; planificarea, controlul, asigurarea i îmbun t irea calit ii.

Elaborarea i implementarea unui Sistem de Management a Calit ii (SMC) reprezint  o
decizie strategic  a conducerii unei organiza ii. Aceasta implic  un ansamblu complex de
activit i pentru realizarea i punerea în aplicare, dar beneficiile sunt multiple se genereaz
încrederea c  produsele/ serviciile sunt corespunz toare calitativ, se asigur  o cre tere a
competitivit ii pe pia a concuren ial , maximizarea profitului i ob inerea excelen ei.

Managementul calit ii constituie responsabilitatea tuturor nivelurilor de management,
având îns  conducerea managementului de la nivelul cel mai înalt:managementul total al
calit ii;aspectul dinamic al sistemului de management al calita ii.

Managemntul calita ii trebuie sa aiba o permanenta preocupare de îmbunata ire a
sistemului managementului calita ii.

Introducerea unui sistem de management al calita ii are ca scop satisfacerea clien ilor i
depa irea a teptarilor acestora.Un astfel de sistem trebuie s  fie dinamic, ceea ce îi confera
capabilitatea de a fi adaptat nevoilor, cerin elor i a teptarilor clien ilor. Sistemul de
management al calit ii este acea parte a sistemului de management al organiza iei orientat
c tre ob inerea rezultatelor, în raport cu obiectivele calit ii, pentru satisfacerea necesit ilor,
a tept rilor i cerin elor p r ilor interesate, dup  caz. Pentru ca o organiza ie s  poat  fi
condus  i s  func ioneze cu succes este necesar ca aceasta s  fie coordonat  i controlat  în
mod sistematic i transparent. Succesul poate rezulta din implementarea i men inerea unui
sistem de management care este proiectat pentru îmbun t irea continu  a performan elor
luând în considerare necesit ile tuturor p r ilor interesate.

2.MODELUL UNIVERSITAR- STRUCTURA DE PROCES

Desf urarea activit ii într-un mediu concuren ial i în continu  schimbare, impune
unit ilor de înv mânt asimilarea gândirii unei organiza ii. Evident, nu în termeni de
profit/pierderi (de i se tinde i spre aceasta), dar mecanismele cererii i ofertei, existen a unui
mediu în care î i desf oar  activitatea, în elegerea dorin elor i nevoilor clien ilor sunt doar
câteva aspecte pân  nu de mult neluate în seam , iar acum absolut vitale supravie uirii i
succesului.

Sistemul de management al calit ii poate fi conceput dup  o analiz  de sistem pentru
punerea în eviden  cu claritate a elementelor de intrare, a proceselor în desf urare, a
resurselor materiale, umane, financiare i de alt  natur  i a elementelor de ie ire i
caracteristicilor de calitate.

Modelul prezentat reflecta integrarea cauzelor standardului ISO 9001: 2000.Standardul
ISO 9001: 2000.Sisteme de management al calita ii reprezinta o reuniune a actualelor
standarde: ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003, într-unul singur, cu o structura bazata pe procese.
Acest standard adopta conceptul de managementul proceselor . ISO 9001:2000 ofera o
integrare pe verticala cât i una pe orizontala. În ceea ce priveste integrarea pe verticala,
managementul stabile te cerin ele din cadrul sec iunii corespunzatoare Responsabilita ii
Managementului, resursele necesare sunt identificate i angajate în cadrul Managementului
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Resurselor, procesele sunt creeate i conduse în cadrul sec iunii Realizarea produsului, iar
rezultatele sunt masurate, analizate i îmbunata ite în cadrul sec iunii corespunzatoare
Masurarii, Analizelor i îmbunata irii.

Fig.1Modelul unui sistem de managementul calita ii bazat pe proces.

Analiza realizata de management închide bucla, ciclul revenind la sec iunea
corespunzatoare Responsabilita ii Managementului pentru autorizarea i ini ierea schimbarii. În
ceea ce prive te integrarea pe orizontala, modelul ilustreaza faptul ca clien ii joaca un rol
important la intrarea în proces , prin cerin ele exprimate de ace tia, procesele sunt apoi puse în
practica în vederea satisfacerii acestor cerin e, iar satisfac ia clien ilor este evaluata la ie irea
din proces. Datele de ier ire sunt utilizate pentru a îmbunata i intrarile provenite de la par ile
interesate, completând bucla orizontala.

Calitatea serviciilor este determinata de calitatea tuturor proceselor din care acestea
provin.

Procesul reprezinta succesiunea de activita i care contribiue la generarea unui rezultat
presabilit. Activitatea utilizeaza resurse pentru a furniza un rezultat final specific.Deoarece
fiecarei activita i îi sunt ata ate proceduri ale sistemului calita ii, utilizarea lor creeaza un
proces pentru ob inerea calita ii.

Într-o prim  analiz , în universitate se desf oar   mai multe categorii de procese:
înv mânt(proces formativ); cercetare tiin ific (proces creativ); proces educativ(etica
profesional , morala public , educa ia patritic ); informativ / de comunicare/ diseminare; audit,
consultan  i expertiz  de specialitate.

Procesul de înv mânt, proces de baz  în orice institu ie de înv mânt reflect , prin
modul în care este administrat i coordonat, poten ialul profesional, tiin ific i educativ  al
celor implicati direct in realizarea lui dimpotriv  cadre didactice i studen i, parteneri cu
responsabilit i egale în buna lui organizare i desf urare.

Referitor la mediul înva amântului superior se pune întrebarea ce cerin e externe de
calitate sunt relevante pentru calitatea acestuia. Denumirea de mediu este ampla, de aceea
trebuie luate în considerare mai multe elemente, cum ar fi: evolu iile referitoare la fluxul de
intrare  (recrutarea i selectarea studen ilor); evolu iile referitoare la fluxul de ie ire  (pia a
for ei de munca pentru absolven i, angajatori) forme similare de înva amânt superior din
strainatate; evolu iile socio-culturale; evolu iile politice/ economice/ manageriale.

De i iner ia exist  înc , sunt facult i i universit i care realizeaz  c  doar adaptarea la
mediu asigur  succesul i chiar supravie uirea. În aceast  direc ie a pornit i Facultatea de
Electrotehnic  din cadrul Universit ii Politehnica  din Bucure ti. Studiul de fa  se include
printre activit ile ini iate într-un program mai amplu de schimbare organiza ional . Se
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analizeaz  mediul: furnizori (mediul preuniversitar), dorin e/cerin e/nevoi ale viitorilor clien i
direc i (candida ii la admitere), ale celor actuali (studen ii facult ii), beneficiari indirec i
(organiza iile angajatoare) etc.

3.OBIECTIVUL CERCET RII  I ANALIZA DATELOR

Cercetarea de fa  a avut drept obiectiv determinarea coordonatelor omogenit ii
procesului de înv mânt în Facultatea de Electrotehnic  din cadrul Universit ii Politehnica
Bucure ti.

Analiza se refera la selec ia candidatilor, în func ie de media de admitere la facultate i
media de la bacalaureat i de asemenea la omogenitatea grupului în raport cu formele de
înv mânt preuniversitar urmate(liceu teoretic,industrial,informatic sau altele).

Lucrarea prezint  analize statistice privind  procesul educational-analize de intrare,
elemente de analiz  privind ie irea din proces  satisfac ia clientului.

Calitatea în înv mântul superior nu poate fi rupt  de calitatea în înv mântul
preuniversitar. Exist  o leg tur  logic  între zestrea  cuno tin elor cu care candida ii vin la
concursurile de admitere i nivelul la care se face preg tirea lor ulterioar .

Analiza liceelor de provenien a a candida ilor la concursul de admitere s-a facut pentru
anul 2003. Urm rind participarea candita ilor din diferite licee sau grupuri colare s-a constatat
o larg  participare a absolven ilor de liceu profilul real 58%.

La concursul de admitere din anul 2003, la mediile de admitere se eviden iaz  o sc dere
considerabil  a nivelului de preg tire a concuren ilor. Prima medie de admitere este 9,94, iar
ultima 5,32 remarcându-se un procent ridicat de candita i cu medii cuprinse între 7-7.99,
reprezentând 40%. Medii peste 9 au ob inut doar 4 candida i reprezentând 1%, între 8-8.99 au
ob inut 17%, iar medii între 6- 6.99 au ob inut 31% din candida i.

Mediile de bacalaureat care ar reprezenta o imagine a calit ii candida ilor dup  selec ia
tipului de liceu absolvit, nu sunt decât par ial concludente deoarece (media mediilor de la
bacalaureat este de 8.033, iar media mediilor de admitere la facultate este de 7.151. Cum
mediile de admitere la facultate i cele de la bacalaureat difer , renun area la examenul de
admitere nu este indicat  în cazul Facult ii de Electrotehnic .

4. ELEMENTE  DE ANALIZ  PRIVIND  IE IREA DIN PROCES  SATISFACTIA
CLIEN ILOR

Pentru fiecare organiza ie sau subdiviziune a unei organiza ii, o prim  condi ie a realiz rii
calit ii este definirea clien ilor. Urmeaz  determinarea cerin elor i a tept rilor acestora
privind rezultatele activit ii organiza iei respective.

Clientul este definit ca fiind o organiza ie sau persoan  care prime te un produs. El
poate fi: consumatorul, utilizatorul, beneficiarul sau cump r torul acestuia.

Accep iunea modern  a conceptului de client a impus o l rgire a sferei acestuia
introducând ideea de parte interesat  în realizarea produsului sau serviciului.

În situa ia unui înv mânt superior finan at de c tre stat, principalul partener al
universit ii este societatea, reprezentat  la interfa a furnizor-client de institu ii
guvernamentale centrale sau ale administra iei locale, firme i organiza ii de firme, institu ii
specializate în gestiunea pie ei for ei de munc  etc.

Studen ii sunt i ei clien i ai universit ii. Studen ii au un caracter dual de clien i interni
(ca participan i) i externi (ca beneficiari). Ei au propriile cerin e i a tept ri fa  de institu ia de
înv mânt superior. Situa ia în care studen ii î i suport  prin taxe costurile de preg tire
accentueaz  pozi ia lor de clien i externi, ei devenind în acest context clien ii principali ai
serviciului de educare-formare.

Din perspectiva calit ii, identificarea cerin elor i a tept rilor p r ilor interesate,
traducerea lor în condi ii privind calitatea, reprezint  momentul ini ial i esen ial în procesul de
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management al calit ii. Determinarea gradului de satisfacere al acestor cerin e i a tept ri, al
percep iei clien ilor despre valoarea ad ugat  pe care le-o aduc produsele respective, constituie
o alt  etap  important , fiind o surs  de informa ii pre ioase pentru identificarea necesit ilor
de îmbun t ire a acestora. Asigurarea calit ii vizeaz crearea încrederii clien ilor i
celorlal i parteneri ai universit ii, privind capacitatea i disponibilitatea institu iei de a le
satisface cerin ele i a tept rile.

Misiunea înv mântului superior este în primul rînd de a r spunde nevoilor specifice de
educa ie i de formare profesional  ale individului, precum i nevoilor dezvolt rii sociale i
economice ale comunit ii (locale, regionale, na ionale). Institu ia de înv mânt superior î i
îndepline te acest scop doar în m sura în care satisface aceste trebuin e la un standard de
calitate care permite atât individului cât i societ ii s  devin  performan i într-un mediu
globalizat, caracterizat prin competi ie i dinamism. Eficacitatea  înv mântul superior
produce beneficii externe (capacitatea persoanelor ce au calificare profesional  superioar  de a
contribui la cre terea productivit ii celor cu care lucreaz , ajutând s  se adapteze la
schimb rile tehnologice sau s  implementeze inova ii), în urma c reia beneficiaz  societatea în
ansamblu, i este natural ca, la rându-i, societatea s  suporte o parte din costurile acestuia.

Sub acest aspect, competitivitatea institu iei de înv mânt superior este dat  de
capacitatea ei de adaptare la nevoile în continu  schimbare ale mediului economico-social. În

rile OCDE, rata de participare pe pia a muncii a diploma ilor universitari este cu aproximativ
15% superioar  mediei. În aceala i timp rata omajului este de 4,7% pentru diploma ii
universitari, fa  de media de 8,5%, iar salariile diploma ilor universitari sunt net superioare
fa  de cele ale persoanelor cu calificare inferioar .

Alte beneficii economice i sociale sunt mai dificil de cuantificat, dar toat  lumea este de
acord c  diploma ii, nu doar c  sunt mai u or de absorbit pe pia a muncii i câ tig  mai mul i
bani, dar ob in i un statut social mai elevat, manifest  o mai mare eficacitate în ceea ce
prive te consumul, se adapteaz  mai u or la schimb rile tehnologice.Întreprinderile, la rândul
lor, beneficiaz  de pe urma înv mântului. Productivitatea superioar  a persoanelor educate se
transfer  celorlal i salaria i i are un efect important asupra productivit ii întreprinderilor în
ansamblu.

S-a desf urat o cercetare asupra percep iei studen ilor în prag de absolvire privind
imaginea Facult ii de Electrotehnic  i perspectivele profesionale. Au fost urm rite trei
direc ii: percep ia asupra facult ii, dup  5 ani de studiu, cu diver i itemi lega i de calitatea
procesului de înv mânt, formarea studen ilor; a doua direc ie de studiu s-a referit la percep ia
asupra pie ei muncii, ansele pe care le v d dup  absolvire, cât de preg ti i se simt pentru
intrarea în câmpul muncii; în fine, cea de a treia coordonat  de studiu s-a referit la conjugarea
primelor dou : este adecvat  programa de înv mânt cu cerin ele pie ei muncii? cuno tin ele
dobândite au senza ia c  le vor fi de ajutor?

Cercetarea a constat în completarea unui chestionar, prin autoaplicare, în perioada de la
sfâr itul sesiunii de examene din iarn  (februarie 2004). Popula ia int  au constituit-o studen ii
ultimului an de studiu (V) din Facultatea de Electrotehnic , forma de înv mânt  zi, toate
specializ rile.

Facultatea de Electrotehnic  desf oar  o anchet  cu privire la a tept rile
absolven ilor pentru perioada de dup  terminarea studiilor.
Fclt1. În ce m sur  crede i c  se potrivesc programele cursurilor predate cu cuno tin ele
necesare pe pia a muncii?

1. în foarte mare m sur
2. în mare m sur
3. în mic  m sur
4. în foarte mic  m sur

Fclt2. În general, sunte i mul umit de modul în care a i fost preg tit în facultate?
1. foarte mul umit
2. mul umit
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3. nici mul umit, nici nemul umit
4. nemul umit
5. foarte nemul umit

Fclt3. Acum, la finalul ultimului an de studiu, considera i c  facultatea corespunde aspira iilor
dvs. ini iale?

1. în foarte mare m sur
2. în mare m sur
3. în mic  m sur
4.în foarte mic  m sur .

În continuare se va prezenta o form  preliminar  a prelucr rii datelor (rezultate sub
forma de frecven e. În ceea ce prive te potrivirea programelor cursurilor i stilul de desf urare
al seminariilor cu cuno tintele cerute pe pia a muncii, mai mult de trei sferturi dintre studen i
sus in c  acestea se potrivesc în mic  sau foarte mic  m sur  (78,4%, respectiv 84,2%).

Facultatea corespunde aspira iilor ini iale în mare i foarte mare m sur  pentru 36,7 %
dintre studen i, iar pentru 62,6% în mic  sau foarte mic  masur .

5. CONCLUZII

Institu iile de Înv mânt superior reprezint  ast zi unul din instrumentele cele mai
eficiente în promovarea valorilor universale proprii ca principii de baz  ale societ ii
contemporane.

Competitivitatea economiei na ionale din orice ar  este o consecin  direct  a capacit ii
sociale i tehnologice de inovare , care la rândul ei este dat  de calitatea educa iei academice.
Pornind de la competen ele i abilit ile ce trebuie asigurate absolven ilor se impune integrarea
unui set de proceduri i criterii de calitate pentru întreg ansamblul de activit i ce asigur
formarea resursei umane înalt calificat .
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