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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 inceput de mileniu invatdmantul universitar traverseaza un proces de adaptare la
cerintele actuale ale societatii, proces marcat de fenomenul globalizarii si de dezvoltarea fara
precedent a tehnologiilor informationale.

In conditiile cresterii numarului de studenti si a ofertei de specializari, ale dezvoltrii
sistemului concurential inter-universitar si intensificarii cooperarii academice internationale,
apare logica implementarea unui tip de management educational care sd conduca la cresterea
ofertei de servicii, a eficientei acestora, la promovarea performantei in conditii de
competitivitate.

In acest contex, calitatea este, fard indoiald, una dintre cerintele cele mai importante ale
oricdrui rezultat al actiunilor intreprinse , iar orice activitate menita sa depisteze problemele, sa
le evalueze influenta si sd gaseasca solutii pentru a le rezolva constituie, pentru orice
organizatie, cheia progresului.

Termenul CALITATE (Quality), simbol international Q, poate fi folosit in mai multe
imprejurari diferite. Astfel, se poate vorbi de calitatea produselor, a serviciilor, a vietii, a
educatiei, a Invatamantului, a instruirii profesionale etc.

Calitatea educatiei, care nu de putine ori a fost identificata cu calitatea invatamantului
iar aceasta cu rezultatele evaludrii rezultatelor invatarii pe baza diferitelor criterii, reprezinta
astazi o complexitate de manifestari active atat in educatia formala realizata prin institutiile
scolare cat si in educatia nonformala realizata prin alte institutii culturale si prin mass-media
care 151 asuma cu competentd acest rol i in educatia informala care se realizeaza in familie si
in relatiile sociale si culturale de vecinatate, de prietenie, de petrecere a timpului liber.

Calitatea invatamantului superior ar putea fi definitd ca ansamblul insusirilor,
caracteristicilor procesului educational (in formarea carora sunt implicate toate resursele
disponibile si factorii de mediu), care ii conferd capacitatea de a satisface anumite necesitati
curente §i viitoare in cunostinte, abilitati, performante ale unor persoane, intreprinderi,
societate si stat.

Calitatea invatamdntului superior inseamna ca acesta corespunde, ca proces, ca sistem,
ca rezultat multiplelor necesitati, obiective, norme.

Asigurarea calitatii Tnvatdmantului superior a devenit o prioritate atat la nivel instutional,
cat si la cel guvernamental.

Asigurarea calitatii rezulta din ansamblul activitatilor proceselor, procedurilor, resurselor


mailto:pompoc@apel.apar.pub.ro

ATEE 2004

si structurilor organizatorice care formeaza sistemul calitatii.

Problema calitdtii nu tine doar de competenta scolii superioare sau a unor institutii,
solutionarea ei necesita eforturi integrate la toate nivelele: global; national; al scolii superioare;
al institutiilor de invatdmant in multitudinea factorilor de influenta asupra calitatii.

Calitatea, asigurarea calitatii, i managementul calitatii sunt concepte ce constituie
obiectivul central al firmelor orientate spre succes, indiferent de domeniul de activitate,
mirimea acestora si de produsul realizat. In contextul dezvoltarii economiilor la nivel national
si al globalizarii economiei se constatd modificarea conceptului de calitate, precum si
obiectivele si sarcinile care sunt legate de managementul calitétii.

Managementul calitatii consta in activitati coordonate pentru a directiona si a controla
o organizatie in ceea ce priveste calitatea. Directionarea si controlul includ: stabilirea politicii
calitatii si obiectivelor acesteia; planificarea, controlul, asigurarea si Imbunatatirea calitatii.

Elaborarea si implementarea unui Sistem de Management a Calitatii (SMC) reprezinta o
decizie strategicd a conducerii unei organizatii. Aceasta implicd un ansamblu complex de
activitati pentru realizarea si punerea in aplicare, dar beneficiile sunt multiple se genereaza
increderea ca produsele/ serviciile sunt corespunzitoare calitativ, se asigurda o crestere a

Managementul calitatii constituie responsabilitatea tuturor nivelurilor de management,
avand Tnsd conducerea managementului de la nivelul cel mai inalt:managementul total al
calitatii;aspectul dinamic al sistemului de management al calitatii.

Managemntul calitatii trebuie sa aiba o permanenta preocupare de imbunatatire a
sistemului managementului calitatii.

Introducerea unui sistem de management al calitatii are ca scop satisfacerea clientilor si
depasirea asteptarilor acestora.Un astfel de sistem trebuie sa fie dinamic, ceea ce i confera
capabilitatea de a fi adaptat nevoilor, cerintelor si asteptarilor clientilor. Sistemul de
management al calitdtii este acea parte a sistemului de management al organizatiei orientata
catre obtinerea rezultatelor, in raport cu obiectivele calitatii, pentru satisfacerea necesitatilor,
asteptarilor si cerintelor partilor interesate, dupa caz. Pentru ca o organizatie sa poatd fi
condusa si sa functioneze cu succes este necesar ca aceasta sd fie coordonatd si controlatd in
mod sistematic §i transparent. Succesul poate rezulta din implementarea §i mentinerea unui
sistem de management care este proiectat pentru imbunatitirea continua a performantelor
luand in considerare necesitatile tuturor partilor interesate.

2.MODELUL UNIVERSITAR- STRUCTURA DE PROCES

Desfasurarea activitatii intr-un mediu concurential si In continud schimbare, impune
unititilor de invatdmant asimilarea gandirii unei organizatii. Evident, nu in termeni de
profit/pierderi (desi se tinde si spre aceasta), dar mecanismele cererii si ofertei, existenta unui
mediu n care i1 desfasoard activitatea, intelegerea dorintelor si nevoilor clientilor sunt doar
cateva aspecte pana nu de mult neluate in seama, iar acum absolut vitale supravietuirii si
succesului.

Sistemul de management al calitétii poate fi conceput dupa o analizd de sistem pentru
punerea in evidentd cu claritate a elementelor de intrare, a proceselor in desfasurare, a
resurselor materiale, umane, financiare si de altd naturd si a elementelor de iesire si
caracteristicilor de calitate.

Modelul prezentat reflecta integrarea cauzelor standardului ISO 9001: 2000.Standardul
ISO 9001: 2000.Sisteme de management al calitatii reprezinta o reuniune a actualelor
standarde: ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003, intr-unul singur, cu o structura bazata pe procese.
Acest standard adopta conceptul de ,jmanagementul proceselor”. ISO 9001:2000 ofera o
integrare pe verticala cat si una pe orizontala. In ceea ce priveste integrarea pe verticala,
managementul stabileste cerintele din cadrul sectiunii corespunzatoare Responsabilitatii
Managementului, resursele necesare sunt identificate si angajate in cadrul Managementului
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Resurselor, procesele sunt creeate si conduse in cadrul sectiunii Realizarea produsului, iar
rezultatele sunt masurate, analizate §i imbunatatite in cadrul sectiunii corespunzatoare
Masurarii, Analizelor si imbunatatirii.

iMBUNATATIREA CONTINUA A SISTEMULUI DE

CLIENTI CLIENTI
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Fig.1Modelul unui sistem de managementul calitatii bazat pe proces.

Analiza realizata de management inchide bucla, ciclul revenind la sectiunea
corespunzatoare Responsabilitatii Managementului pentru autorizarea si initierea schimbarii. In
ceea ce priveste integrarea pe orizontala, modelul ilustreaza faptul ca clientii joaca un rol
important la intrarea in proces , prin cerintele exprimate de acestia, procesele sunt apoi puse in
practica in vederea satisfacerii acestor cerinte, iar satisfactia clientilor este evaluata la iesirea
din proces. Datele de iersire sunt utilizate pentru a imbunatati intrarile provenite de la partile
interesate, completand bucla orizontala.

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

Procesul reprezinta succesiunea de activitati care contribiue la generarea unui rezultat
presabilit. Activitatea utilizeaza resurse pentru a furniza un rezultat final specific. Deoarece
fiecarei activitati 1i sunt atasate proceduri ale sistemului calitatii, utilizarea lor creeaza un
proces pentru obtinerea calitatii.

Intr-o prima analizd, in universitate se desfisoard mai multe categorii de procese:
invatamant(proces formativ); cercetare stiintificd(proces creativ); proces educativ(etica
profesionald, morala publica, educatia patriticd); informativ / de comunicare/ diseminare; audit,
consultanta si expertiza de specialitate.

Procesul de invatamant, proces de baza in orice institutie de invatdmant reflectd, prin
modul in care este administrat si coordonat, potentialul profesional, stiintific si educativ al
celor implicati direct in realizarea lui dimpotriva cadre didactice si studenti, parteneri cu
responsabilitati egale 1n buna lui organizare si desfasurare.

Referitor la mediul invatamantului superior se pune intrebarea ce cerinte externe de
calitate sunt relevante pentru calitatea acestuia. Denumirea de mediu este ampla, de aceea
trebuie luate In considerare mai multe elemente, cum ar fi: evolutiile referitoare la “fluxul de
intrare” (recrutarea si selectarea studentilor); evolutiile referitoare la “fluxul de iesire” (piata
fortei de munca pentru absolventi, angajatori) forme similare de invatamant superior din
strainatate; evolutiile socio-culturale; evolutiile politice/ economice/ manageriale.

Desi inertia existd inca, sunt facultati si universitati care realizeaza ca doar adaptarea la
mediu asigurd succesul si chiar supravietuirea. In aceastd directie a pornit si Facultatea de
Electrotehnica din cadrul Universitatii “Politehnica” din Bucuresti. Studiul de fatd se include
printre activitdtile initiate intr-un program mai amplu de schimbare organizationald. Se
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analizeaza mediul: furnizori (mediul preuniversitar), dorinte/cerinte/nevoi ale viitorilor clienti
directi (candidatii la admitere), ale celor actuali (studentii facultatii), beneficiari indirecti
(organizatiile angajatoare) etc.

3.0BIECTIVUL CERCETARII SI ANALIZA DATELOR

Cercetarea de fatd a avut drept obiectiv determinarea coordonatelor omogenitatii
procesului de invatdmant in Facultatea de Electrotehnica din cadrul Universitatii Politehnica
Bucuresti.

Analiza se refera la selectia candidatilor, n functie de media de admitere la facultate si
media de la bacalaureat si de asemenea la omogenitatea grupului in raport cu formele de
invatamant preuniversitar urmate(liceu teoretic,industrial,informatic sau altele).

Lucrarea prezintd analize statistice privind procesul educational-analize de intrare,
elemente de analiza privind iesirea din proces — satisfactia clientului.

Calitatea in Invatdmantul superior nu poate fi ruptda de calitatea in invatdmantul
preuniversitar. Existd o legdturd logica intre “zestrea” cunostintelor cu care candidatii vin la
concursurile de admitere si nivelul la care se face pregatirea lor ulterioara.

Analiza liceelor de provenienta a candidatilor la concursul de admitere s-a facut pentru
anul 2003. Urmarind participarea canditatilor din diferite licee sau grupuri scolare s-a constatat
o larga participare a absolventilor de liceu profilul real 58%.

La concursul de admitere din anul 2003, la mediile de admitere se evidentiazd o scadere
considerabila a nivelului de pregatire a concurentilor. Prima medie de admitere este 9,94, iar
ultima 5,32 remarcandu-se un procent ridicat de canditati cu medii cuprinse intre 7-7.99,
reprezentand 40%. Medii peste 9 au obtinut doar 4 candidati reprezentand 1%, intre 8-8.99 au
obtinut 17%, iar medii Intre 6- 6.99 au obtinut 31% din candidati.

Mediile de bacalaureat care ar reprezenta o imagine a calitatii candidatilor dupa selectia
tipului de liceu absolvit, nu sunt decat partial 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 si cele de la bacalaureat diferd, renuntarea la examenul de
admitere nu este indicatd in cazul Facultatii de Electrotehnica.

4. ELEMENTE DE ANALIZA PRIVIND IESIREA DIN PROCES- SATISFACTIA
CLIENTILOR

Pentru fiecare organizatie sau subdiviziune a unei organizatii, 0 prima conditie a realizarii
calitatii este definirea clientilor. Urmeazd determinarea cerintelor si asteptarilor acestora
privind rezultatele activitatii organizatiei respective.

Clientul este definit ca fiind o organizatie sau persoand care primeste un produs. El
poate fi: consumatorul, utilizatorul, beneficiarul sau cumparatorul acestuia.

Acceptiunea modernd a conceptului de client a impus o largire a sferei acestuia
introducand ideea de parte interesata in realizarea produsului sau serviciului.

In situatia unui invitimant superior finantat de citre stat, principalul partener al
universitatii este societatea, reprezentatd la interfata furnizor-client de institutii
guvernamentale centrale sau ale administratiei locale, firme si organizatii de firme, institutii
specializate in gestiunea pietei fortei de munca etc.

Studentii sunt si ei clienti ai universitatii. Studentii au un caracter dual de clienti interni
(ca participanti) si externi (ca beneficiari). Ei au propriile cerinte si asteptari fata de institutia de
invatamant superior. Situatia in care studentii isi suportd prin taxe costurile de pregatire
accentueaza pozitia lor de clienti externi, ei devenind in acest context clientii principali ai
serviciului de educare-formare.

Din perspectiva calitatii, identificarea cerintelor si asteptarilor partilor interesate,
traducerea lor in conditii privind calitatea, reprezintd momentul initial si esential in procesul de
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management al calitatii. Determinarea gradului de satisfacere al acestor cerinte si asteptari, al
perceptiei clientilor despre valoarea adaugata pe care le-o aduc produsele respective, constituie
o alta etapa importantd, fiind o sursd de informatii pretioase pentru identificarea necesitatilor
de imbunatatire a acestora. Asigurarea calitdtii vizeazd crearea increderii clientilor si
celorlalfi parteneri ai universitatii, privind capacitatea si disponibilitatea institutiei de a le
satisface cerintele si asteptarile.

Misiunea invatdmantului superior este in primul rind de a raspunde nevoilor specifice de
educatie si de formare profesionald ale individului, precum si nevoilor dezvoltarii sociale si
economice ale comunitatii (locale, regionale, nationale). Institutia de invatamant superior isi
indeplineste acest scop doar In masura in care satisface aceste trebuinte la un standard de
calitate care permite atat individului cat si societdtii sa devind performanti intr-un mediu
globalizat, caracterizat prin competitiec si dinamism. Eficacitatea — invatdmantul superior
produce beneficii externe (capacitatea persoanelor ce au calificare profesionala superioard de a
contribui la cresterea productivitatii celor cu care lucreaza, ajutand sa se adapteze la
schimbarile tehnologice sau sa implementeze inovatii), iIn urma careia beneficiaza societatea in
ansamblu, si este natural ca, la randu-i, societatea sa suporte o parte din costurile acestuia.

Sub acest aspect, competitivitatea institutiei de Invatdmant superior este datd de
capacitatea ei de adaptare la nevoile in continua schimbare ale mediului economico-social. In
tarile OCDE, rata de participare pe piata muncii a diplomatilor universitari este cu aproximativ
15% superioara mediei. In acealasi timp rata somajului este de 4,7% pentru diplomatii
universitari, fatd de media de 8,5%, iar salariile diplomatilor universitari sunt net superioare
fata de cele ale persoanelor cu calificare inferioara.

Alte beneficii economice si sociale sunt mai dificil de cuantificat, dar toatd lumea este de
acord ca diplomatii, nu doar cd sunt mai usor de absorbit pe piata muncii i castigd mai multi
bani, dar obtin si un statut social mai elevat, manifestd o mai mare eficacitate In ceea ce
priveste consumul, se adapteazi mai usor la schimbrile tehnologice.Intreprinderile, la randul
lor, beneficiaza de pe urma invatamantului. Productivitatea superioara a persoanelor educate se
ansamblu.

S-a desfasurat o cercetare asupra perceptiei studentilor in prag de absolvire privind
imaginea Facultatii de Electrotehnica si perspectivele profesionale. Au fost urmadrite trei
directii: perceptia asupra facultatii, dupa 5 ani de studiu, cu diversi itemi legati de calitatea
procesului de invatamant, formarea studentilor; a doua directie de studiu s-a referit la perceptia
asupra pietei muncii, sansele pe care le vad dupa absolvire, cat de pregatiti se simt pentru
intrarea in cAmpul muncii; in fine, cea de a treia coordonata de studiu s-a referit la conjugarea
primelor doud: este adecvata programa de invatamant cu cerintele pietei muncii? cunostintele
dobandite au senzatia cd le vor fi de ajutor?

Cercetarea a constat in completarea unui chestionar, prin autoaplicare, in perioada de la
sfarsitul sesiunii de examene din iarna (februarie 2004). Populatia tintd au constituit-o studentii
ultimului an de studiu (V) din Facultatea de Electrotehnica, forma de invatamant — zi, toate
specializarile.

Facultatea de Electrotehnica desfasoara o ancheta cu privire la asteptarile
absolventilor pentru perioada de dupa terminarea studiilor.
Feltl. In ce misurd credeti ¢ se potrivesc programele cursurilor predate cu cunostintele
necesare pe piata muncii?

1. in foarte mare masura

2. in mare masura

3. in mica masura

4. in foarte mica masura
Felt2. In general, sunteti multumit de modul in care ati fost pregatit in facultate?

1. foarte multumit

2. multumit
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3. nici multumit, nici nemultumit

4. nemultumit

S. foarte nemulfumit
Fclt3. Acum, la finalul ultimului an de studiu, considerati ca facultatea corespunde aspiratiilor
dvs. initiale?

1. in foarte mare masura

2. in mare masurd

3. in mica masura

4.in foarte mica masura.

In continuare se va prezenta o forma preliminara a prelucrarii datelor (rezultate sub
forma de frecvente. In ceea ce priveste potrivirea programelor cursurilor si stilul de desfasurare
al seminariilor cu cunostintele cerute pe piata muncii, mai mult de trei sferturi dintre studenti
sustin cd acestea se potrivesc in mica sau foarte mica masura (78,4%, respectiv 84,2%).

Facultatea corespunde aspiratiilor initiale in mare si foarte mare masurd pentru 36,7 %
dintre studenti, iar pentru 62,6% In mica sau foarte mica masura.

5. CONCLUZI1

Institutiile de Invitamant superior reprezintd astizi unul din instrumentele cele mai
eficiente in promovarea valorilor universale proprii ca principii de bazd ale societdtii
contemporane.

Competitivitatea economiei nationale din orice tara este o consecintd directd a capacitatii
sociale si tehnologice de “inovare”, care la randul ei este data de calitatea educatiei academice.
Pornind de la competentele si abilitatile ce trebuie asigurate absolventilor se impune integrarea
unui set de proceduri si criterii de calitate pentru intreg ansamblul de activitati ce asigurad
formarea resursei umane inalt calificata.
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