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The quality of goods and services has always been a societal concern. The importance of quality was extended
beyond physical products, to include services and information; and extended its reach into new arenas such as health
care, education, or government. Organizations recognized the importance of focusing all of their activities on the customer
and their requirements. New dimension of quality are performance, competence, conformity, special characteristics and
design.

Managementul calitatii inseamnd evaluarea reald a potentialului si imbunatatirea performantei, nu crearea
unei impresii bune in contextul mediului extern al organizatiei. In opinia noastri, managementul calititii
este un ansamblu de activititi coordonate §i monitorizate pentru a orienta si a tine sub control o institutie
de invatamdnt superior din perspectiva strategiei calitditii.

In prezent, in Europa existi doud abordiri complementare privind calitatea educatiei. Prima abordare —
practica, care se refera la definirea calitdtii ca gradul de satisfacere a cerintelor consumatorilor (diferite cerinte
ale consumatorilor formeaza calitate diferitd, ceea ce si dicteaza necesitatea de gestionare a acesteia). A doua
abordare continua prima abordare si se referd la procesele interne ale universitatii, care au loc in cadrul pro-
cesului sau de invatdmant [1].

Imbindnd aceste doud abordiri, propunem urmitoarea definitie a calititii institutiei de invatimant
superior — competenta de a satisface anumite necesitditi/cerinte curente §i viitoare ale clientilor directi §i
indirecti de servicii educationale §i stiintifice, precum si prevederile standardelor de calitate.

Competenta institutiei de invatimant superior (IIS) se realizeaza prin imbinarea sinergica a resurselor si
capabilitatii institutiei.

Resursele sunt elemente care intra in procesul de realizare a unor servicii si reprezintd contributii indivi-
duale, sociale sau institutionale. Resursele unei IiS se pot grupa in resurse tangibile si respectiv resurse
intangibile [2, 3].

Resursele tangibile pot fi grupate astfel:

o resurse financiare: venituri proprii si fluxuri financiare de la buget si alte organizatii;

e resurse fizice: echipamente performante, infrastructura, terenuri;

¢ resurse umane: manageri, cadre didactice care sd se distinga prin inteligenta, creativitate, experienta,
loialitate si adaptabilitate;

e resurse institutionale: structura functionala a institutiei, eficienta conexiunilor, a comunicarii, a coor-
donatrii si, respectiv, a controlului.

Resursele intangibile se pot grupa astfel:

e resurse tehnologice: drepturi de proprietate intelectuala si elaborari de autor referitoare, de exemplu,
la organizarea si desfasurarea proceselor educationale. La toate acestea se adauga cunostintele necesare
pentru a le putea aplica in mod corect si eficient;

e resurse pentru inovare: o culturd institutionald bazatd pe modele de gandire creatoare, laboratoare
pentru cercetare si o atitudine de acceptare a riscului;

e reputatia: reputatia IS in raport cu beneficiarii sau clientii ei.

Experienta din ultimii ani a demonstrat ca succesul I1S a fost asigurat, intr-o masura mai mare, de capaci-

tatea intelectuala si de eficienta institutionald, decat de existenta echipamentelor si a cladirilor.

Capabilitatea unei IIS reflectd capacitatea ei de a-si folosi resursele cat mai eficient, astfel ca din poten-
tialul existent si se transforme in rezultate benefice pentru organizatie ct mai mult [4]. O IiS se caracteri-
zeaza, astfel, prin existenta resurselor si a capabilitatilor si se diferentiaza de alte institutii prin capacitatea de
valorificare a acestora. Capabilitatile au o naturd intangibild i uneori sunt mai greu de definit sau de evaluat,
dar ele pot fi identificate, In mod cert, dupa rezultatele produse. Pentru un management performant este foarte
importanta distinctia dintre resurse si capabilitati.
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De exemplu, o IfS poate avea resurse valoroase (sili cu calculatoare performante), dar dacd nu are capa-
bilitdtile necesare de a folosi cat mai inteligent (sunt utilizate doar la orele de informaticd) aceste resurse,
atunci ea nu poate obtine un avantaj competitiv in mediul extern.

Capabilitatile se obtin prin integrarea in timp a calitatii resurselor umane, a cunostintelor, a structurii orga-
nizatorice §i a culturii organizatorice.

O capabilitate tot mai emergenta o constituie capacitatea de a fi o institutie care invati. Aceasta Inseamna
dezvoltarea continua a bazei de cunostinte si de perfectionare a managementului cunostintelor. Evident, o IIS
care are clientii multumiti isi asigura o constanta dezvoltare. Astfel, pentru a raspunde adecvat solicitarilor si
asteptarilor clientilor, IiS trebuie si fie inalt capabila.

Integrand resursele si capabilitatile unei IIS intr-un mod creator si eficient, se obtin competentele funda-
mentale, care dau unicitate institutiei si genereaza valoare pentru clientii ei, pentru o perioada de timp, care
se doreste a fi cat mai lunga. Competentele fundamentale sunt ,, visina de pe torta” institutiei de Tnvatamant.

De exemplu, o IiS poate avea resurse necesare (cladiri, echipamente adecvate), capabilitate (structuri
organizatorice de protectie, personal tolerant si bine instruit), integrarea dinamica a cérora poate forma o
competenta fundamentald a institutiei: de a furniza servicii educationale, asigurand securitatea fizica si
psihica a studentilor.

Astfel, se poate pune urmatoarea intrebare: care este numarul necesar de competente fundamentale pentru o
1IS? Ele nu trebuie si fie multe (3-4), pentru ci existd pericolul de dispersare a resurselor si a managementului
si nu se reuseste o focalizare intensd pentru acele competente care au sanse reale de a deveni.

Competenta fundamentald a unei IiS o putem considera ca formati din trei componente (competente):
competenta tehnica, competentd umand si competentd tehnologica.

Prin competenti tehnici a IIS intelegem totalitatea dotdrilor, a infrastructurii, a elementelor materiale de
care dispune o institutie la un moment dat (exemple: cladiri, spatii de lucru, mijloace didactice, biblioteci,
sisteme de gestiune informatica, birouri etc.).

Prin competentii tehnologici a IiS intelegem totalitatea normelor, procedurilor, regulilor care conditio-
neaza desfagurarea eficienta si eficace activitatilor educationale si stiintifice.

Prin competenti umani a IiS intelegem numarul si calificarea personalului necesar pentru a utiliza teh-
nica conform tehnologiei. Alte componente ale competentei umane sunt climatul organizational si cultura
organizationala, acestea influentdnd major modul in care este utilizata tehnica conform tehnologiei.

Toate cele trei competente, in imbinare, determind succesul unei IiS. Cele trei competente se afla intr-o
conditionare stricta. Astfel, intr-o IIS in care se investeste in tehnica (exemple: reparatii luxoase a edificiilor,
achizitia de utilaje performante, introducerea unor programe avansate de gestiune §i management etc.) si
nu se investeste simultan si in cresterea competentei umane (exemplu: personalul este insuficient sau slab
calificat, ,las cd merge si asa!” etc.) in foarte scurt timp pot aparea probleme majore reflectate in scaderea
calitatii si eficientei activitatilor (de exemplu: tehnica nu este utilizata la capacitatea dorita, iar calculatoarele
sunt doar masini de tapat etc.). in mod similar, daci se investeste in cresterea competentei umane (ca numar
si calificare), dar nu exista o investitie in competenta tehnologica (reguli/proceduri), intr-un timp relativ scurt
vor apdrea fenomene ca demisia angajatilor IiS, conflicte etc. Investitia in cresterea competentei tehnologice
fard sa se investeascd in cea umana sau in cea tehnicd, de asemenea, provoaca mari dificultati (se stabilesc
norme/ reguli/ proceduri, dar nu exista personal capabil si le aplice, sau nu existd dotarile, conditiile tehnice
necesare pentru a putea fi aplicate). O IS pentru a continua si se dezvolte trebuie sa investeasci in mod
echilibrat att In competenta tehnica, cat i In competenta umana si in cea tehnologica.

Investitia in competenta IIS reprezinta principala conditie a asigurarii succesului. O institutie continua si
se dezvolte, indiferent de mediul extern, dacd managementul contribuie la imbunatatirea continua (nu numai
declarativ!), este adeptul ideii cd intotdeauna exista solutii mai bune si pentru a gasi acele solutii trebuie sa se
investeascad in mod constant gi echilibrat in tehnica, in tehnologie si in oameni.

Trebuie sa subliniem ¢ nu oricare dintre resursele si capabilititile unei IiS se pot integra pentru a genera
competente. In timp ce orice competenti are la bazi o capabilitate, nu orice capabilitate se transforma in mod
automat ntr-o competentd. Se pot lua in consideratie patru criterii pentru a observa in ce masura capabilitatile
unei institutii se pot transforma in competente fundamentale. Aceste criterii sunt: valoarea, raritatea, costul
imitarii si sansele de substituire.
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Capabilititile valoroase sunt cele care creeazad valoare pentru o IIS prin exploatarea oportunitatilor si
neutralizarea amenintarilor In mediul extern. Aceste capabilititi permit conducerii IIS s& formuleze si sa
implementeze strategii care creeaza valoare pentru anumiti beneficiari.

De exemplu, o IS, fiind partener cu Academia de Studii Economice, poate avea capabilitate valoroasa de
a oferi o educatie antreprenoriala de calitate.

Capabilititile rare sunt cele prezente la foarte putini dintre actualii sau potentialii competitori. Mana-
gerii care evalueaza capabilititile IiS trebuie si se intrebe si sa raspunda, la céte alte institutii se mai pot
identifica aceste capabilitati, pentru a decide daca ele se pot considera rare sau nu. Avantajul competitiv se
poate produce numai atunci cdnd una dintre institutii dezvoltd o anumita capabilitate care este unica sau care
se regaseste la foarte putini competitori.

De exemplu, o IIS poate avea capabilitate rara de a oferi studii comune cu o institutie din Spania.

Capabilititile care sunt costisitoare de imitat contribuie semnificativ la construirea avantajului compe-
titiv. Aceste capabilitati se pot dezvolta ca urmare a unor conditii istorice unice.

De exemplu:

e IIS poate avea capabilitate care este costisitor de imitat de a oferi studii aprofundate in domeniul
chimiei;

e cultura organizationald a Universitatii din Cambridge este foarte complexa si greu de imitat pentru a
obtine acelasi avantaj competitiv.

Capabilititile care nu pot fi substituite sunt cele care nu au echivalenti strategici. Valoarea strategica a
unei capabilitati creste odatd cu scaderea sanselor de substituire a ei de catre alte institutii.

De exemplu, un personal didactic unic intr-un anumit domeniu, precum si existenta unor relatii de incre-
dere si de cooperare intre manageri si personalul angajat pot constitui capabilitati care nu pot fi substituite
de citre oricare alta IIS.

Capacitatea de a asigura un management eficient pentru inteligenta umana si pentru transformarea acesteia
in produse si servicii de calitate devine tot mai mult cerinta prezentului si a viitorului.

Totodata, putem astfel defini doua laturi ale calitatii:

e cea obiectiva — exprimata prin standarde, care reprezinta respectarea de citre IIS a unor specificatii ce

se refera la proces, sistem, rezultate;

¢ si cea subiectivd — exprimatd prin satisfactia nevoilor clientilor fata de serviciile educationale prestate,

care reprezinta atractivitatea respectivelor servicii.

Cerintele clientilor, in cazul IiS, se pot exprima in termeni cum sunt: ,,ce ar trebui si stie si sa poati face
un absolvent”, ,.care sunt conditiile in care se realizeaza procesul educational” etc. In prezent aceste cerinte
sunt implicite, nefiind obiectul unui contract. Identificarea si definirea lor nu pot fi apanajul exclusiv al insti-
tutiei de Tnvatamant, ci trebuie duse la bun sfarsit numai impreund cu reprezentanti ai clientilor.

Clientul foloseste adesea conceptul de calitate atunci, cand apreciaza un produs, un serviciu sau orice
altceva in raport cu care are un anumit interes. Astfel, considera ca a achizitionat un produs de foarte buna
calitate, cd a fost executat un serviciu de o calitate excelentd sau ca o anumitd persoana nu este de foarte
buna calitate in masura In care i-a fost satisfacut interesul avut fata de acel produs/ serviciu/ persoana.

Un element important, relativ la conceptul de calitate, 1l reprezinta interesul fatd de obiectul/subiectul in
cauza. In lipsa interesului, conceptul de calitate nu are obiect. Interesul este forma prin care ne manifestim o
nevoie de care suntem mai mult sau mai putin constienti.

O nevoie poate fi satisfacuta in masura in care existd o anumitd competenta care sd asigure satisfacerea
respectivei nevoi. Putem fi apreciati ca fiind competenti, daca suntem o IIS competenti in misura in care
satisfacem anumite cerinte/ nevoi (exprimate sau nu) a celor interesati de rezultatele activitatii noastre.

In virtutea celor mentionate mai sus, putem afirma: calitatea este strict conditionatd de nivelul de compe-
tenta. Putem spune cd un serviciu este de calitate Tnaltd (aduce satisfactii inalte), daca cel care 1-a furnizat
este competent.
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Standardele sunt un set de criterii pentru judecarea calitatii unui sistem/proces educational, fiind definite
ca indicatori. Cu parere de riu, in Republica Moldova inca nu avem adoptate standarde ale calitatii pentru IiS.
Din aceste considerente, drept standarde servesc actele normative, recomanddrile Ministerului Educatiei,
institutiilor europene si altor organizatii abilitate in acest domeniu.

Problema calititii nu tine doar de competenta IIS sau a unor institutii, iar solutionarea ei necesita eforturi
integrate la toate nivelurile:

e ¢lobal;

e national;

¢ al scolii superioare;

o al institutiilor de invatdmant preuniversitar Tn multitudinea factorilor de influentd asupra calitatii.

Managementul calititii nu lasa lucrurile, care au influentd asupra calitatii, si mearga de la sine, deoarece
dupa cum afirma Tatiana Callo: ,,calitatea se constituie ca un produs de factori, fiind o sinteza euristica a
semnificatiei, relevantei, utilitatii...” [5, p.39]. Factorii de incertitudine pot s compromita functionarea siste-
mului. Atunci cand angajatii nu stiu exact cum decurg procesele in IiS, este foarte dificild analiza cauzelor
aparitiei erorilor si identificarea celor mai potrivite solutii pentru rezolvarea lor. Calitatea in viziunea moderna
a managementului calitatii inseamnad nu numai corectarea de fiecare data a erorilor, ci mai ales prevenirea
repetarii lor. Corectarea greselilor este binevenitd, dar e mai bine sé le evitim. Managementul calitétii este
considerat cel care poate ajuta organizatia la cresterea satisfactiei clientilor sdi. Baza pentru implementarea
unui management al calititii este claritatea si transparenta structurilor organizatorice si a proceselor IiS.

Un management al calitatii bine pus la punct asigurd controlul factorilor: tehnic, organizatoric si uman.
Printr-o calitate corespunzatoare se pot fideliza clientii, lucru extrem de important daca tinem cont de faptul
ca atragerea unui client costa de la 5 pana la 8 ori mai mult decat pastrarea lui.

Managementul calitatii presupune obtinerea de rezultate economice si de calitate printr-o strategie adec-
vata, vizand satisfacerea clientilor, precum si o eficientd internd. Mijloacele de realizare presupun un com-
portament adecvat al angajatilor, bazat pe valorizarea calitatii, inovatiei, lucrului in echipa si pe o buna moti-
vatie pentru indeplinirea scopurilor organizatiei.

Un factor important, care influenteaza astizi asupra adoptarii unor decizii de catre IiS cu privire la stabilirea
structurii si continutului sistemului de management al calitatii si asigurarea acestuia, este caracterul global al
problemei date si tendintele mondiale de abordare a solutionarii acesteia. Totodata, e important a mentiona
ca sistemul de asigurare a calitatii are o interpretare mai larga decat sistemul de management al calitatii [6].

Relatia si interdependenta acestor concepte este prezentata schematic astfel: evaluarea calitatii-manage-
mentul calitatii-asigurarea calitatii.

Managementul calitatii (controlul calitatii, asigurarea calitatii, dezvoltarea calitatii) este o sarcind completa
si, deci, reclamd o reexaminare a tuturor sarcinilor institutiei. Managementul calitatii este imposibil fara:

o managementul IS (conducere, intalniri de evaluare/motivare);

o formare de calitate si formare continua;

¢ un cadru de calitate — logisticd, infrastructura, flexibilitate administrativa;

o retele;

e relatii publice etc.;

o calitatea presupune timp si are pretul sau.

In cadrul sistemului de management al calitatii invatiméantului superior, evaluarea calitatii, la etapa actuala
de dezvoltare a invatimantului superior, este privita ca un instrument de control. La macronivel, in contextul
globalizarii problemelor privind calitatea invatimantului superior, sistemul de management al calitatii este o
etapa a sistemului de asigurare a calitdtii, iar evaluarea calitatii reprezintd o procedura a controlului exterior,
pe de o parte, si mecanismul ce contribuie la cresterea calitatii, pe de alta parte.

O astfel de interpretare a sensului abordarii sistemice privind problemele calitdtii si imbunatatirii continue
a acesteia este caracteristica sistemelor educationale din tarile UE ce si-a gasit reflectare in filosofia procesu-
lui de la Bologna. in comunicatul de la Praga din 2001, ministrii tarilor UE au confirmat dorinta sa de a
stabili pana in 2010 un Spatiu European al Invatamantului Superior, bazat pe vizibilitate, transparenta, com-
parabilitatea calitatii nvatamantului superior si principiile generale de asigurare a acesteia. In aspect global,
aceasta a cauzat infiintarea si functionarea organizatiilor europene de asigurare a calitatii educatiei si coordo-
narea in comun a eforturilor sale in aceasta directie pentru a crea un mediu sigur al unei educatii de calitate.
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Algoritmul de asigurare a calitatii la nivel national si la nivel universitar este similar si include: recu-
noasterea existentei calitatii, tendinta spre ea, dorinta de a asigura calitatea, elaborarea conceptiei calitatii,
punerea 1n aplicare a acesteia, controlul calitatii. Actiunile se repetd in aceeasi ordine, de fiecare data luand
in vedere experienta acumulata.

In Republica Moldova, notiunea de ,,asigurare a calititii” este analizati, intr-un sens mai restrans, ca un
set de mecanisme si tehnologii care vizeaza crearea si mentinerea calitatii, adicd se reduce, In general, la
gestionarea calitatii. De exemplu, aceasta este testarea nationald la finele treptei liceale, rezultatele careia
servesc drept baza pentru admiterea la facultate, tehnologia invatarii pe baza de credite, standardele educatio-
nale de stat, procedurile de licentiere, de atestare nationald si de acreditare.

Sistemele de management al calitatii invatdmantului superior, indiferent de specificul mecanismelor,
procedurilor si formelor utilizate, de reguld, poseda toate atributele sistemului: scopul functionarii, procesele,
algoritmul implementarii, calitate (eficienta rezultatului), mijloacele de asigurare organizationald, tehnica si
tehnologica (conditiile de implementare: structura, baza material-tehnica, asigurarea metodico-didactica,
tehnologiile si metodele de predare etc.) [7, 8]. Si, dupa cum mentioneaza Otilia Dandara: ,,Sistemele de
asigurare a calitatii in fiecare institutie de invatamant au drept scop realizarea reformelor sub semnul calitatii.
Directiile strategice se axeaza pe:

e dezvoltarea curriculara;

¢ parteneriatul educational;

e imbinarea instruirii cu cercetarea” [9, p.23].

Ca urmare a nivelului Tnalt al concurentei si a dezvoltérii proceselor de globalizare, sistemele de manage-
ment al invatamantului superior in straindtate poartd un caracter strategic. Managementul strategic al calitatii
invatamantul superior in tarile postsovietice se afla la etapa initiala de dezvoltare.

Managementul strategic al calitatii reprezintd o forta unificatoare, care ajutd la crearea unui sistem inte-
grat cu un obiectiv strategic comun s§i in termenii care aratd in felul urmator: misiune — viziune — strategie —
planificare — desfasurarea planurilor — efectuarea planurilor — masurarea rezultatelor — monitorizare. Conti-
nutul componentelor sistemului de management strategic este specific universitatilor si depinde de mai multi
factori: nivelul de autoconstientizare, posibilitatile resurselor, stadiul ciclului de viata a universitatii si servi-
ciile oferite de aceasta.

Un aspect important al managementului strategic este alegerea modelului sistemului de management al
calitatii. Analiza conceptiei si a programului de dezvoltare a invatdmantului national ne dovedeste ca siste-
mului din Republica Moldova 1i este caracteristica aderarea sistemului de management al calitatii la principiile
modelului european al sistemului de invatamant. Lucrul acesta se profileaza in Proiectul Codului Educatiei.
Aceasta explicd existenta unei tendinte clare de formare a modelului national de Invatamant, bazat pe prin-
cipiile Declaratiei de la Bologna si standardele europene de calitate. in dependenta de gradul de implicare a
universitatilor n acest proces, aceasta, intr-o masurd mai mare sau mai mica, se reflectd in structura si conti-
nutul sistemelor de management al calitatii invatdmantului superior.

Mai multe tendinte se observa si in dezvoltarea sistemului european de asigurare a calitatii, care va fi
reflectat si in dezvoltarea Sistemului National de Asigurare a Calitatii Educatiei. Putem observa o tendinta de
ajustare a sistemelor de asigurare a calitatii din tarile-partenere si cele asociate (in conformitate cu caracte-
risticile lor national-culturale si istorice) si formarea la nivel national a structurilor specializate, ce indepli-
nesc functiile de asigurare a calitatii.

Agentia de Asigurare a Calititii Invatimantului Superior din Scotia defineste caracteristicile unui sistem
de invatdmant superior de buna calitate astfel:

,,e un sistem flexibil, accesibil si atent la nevoile celor care Invatd, ale economiei si ale societatii;

e ¢ un sistem care-i incurajeaza si-i stimuleaza pe cei ce Invata s participe la invatdmantul superior si

sa-si realizeze potentialul maxim;

¢ cun sistem unde Invatarea si predarea promoveaza sansele de angajare ale studentilor;

¢ cun sistem unde Invatarea si predarea sunt foarte pretuite si inzestrate cu resurse adecvate;

¢ ¢ un sistem unde existd o culturd a ameliorarii continue a calitatii, informatd asupra dezvoltarilor inter-

nationale si contribuind la acestea” [10].

Analiza experientei nationale si internationale privind gestionarea si asigurarea calitatii invatamantului

superior 1n universitati demonstreaza ca, indiferent de abordarile utilizate In rezolvarea acestei probleme si
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diversitatea modelelor existente de management al calitatii, continutul lor specific este determinat de ansam-
blul factorilor interni si externi ai universitatii, generale dupa structura si specifice dupa continut (obiectivi si
subiectivi). Pe langa aceasta, se urmareste o oarecare universalitate iTn metodologia de includere a acestor
factori in cadrul mecanismului de luare a deciziilor privind elaborarea modelului, care, in opinia noastra,
poate fi reprezentatd sub forma urmatorului algoritm: tipul structurii de management al institutiei superioare
de Invatamant; misiunea universitatii, politica in domeniul calitatii, sistemul privind obiectivele de functio-
nare si de dezvoltare ale ei; continutul abordarilor si metodelor de elaborare a modelului managementului
calitatii; procedurile, metodele, indicatorii si criteriile de evaluare a calitatii.
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