Simpozionul stiintifico-practic dedicat Zilei mondiale a calitatii — 2021. e-ISBN 978-9975-155-58-8. DOI 10.5281/zenodo.5808562

MODERN MODELS OF QUALITY ASSESSMENT IN HIGHER EDUCATION
MODELE MODERNE DE EVALUARE A CALITATII iN INVATAMANTUL SUPERIOR

ALA COTELNIC

ORCID: 0000-0002-6599-6473

Doctor habilitat, profesor universitar,
Academia de Studii Economice din Moldova,
www.ase.md,

cotelnic.ala@ase.md,

Irina DOROGAIA

ORCID: 0000-0003-4625-8616

Doctor, conferentiar universitar,

Academia de Studii Economice din Moldova,
www.ase.md,

dorogaia.irina.ion@ase.md

ABSTRACT

Change is the essence of our life. Those who do not take it into account, do not adapt their
strategies are doomed. Universities at the time of its inception were recognized as agents of change,
regardless of when they were active. Today, universities compete with each other for the quality of
service provided. At the same time, there is still no consensus on the best way to assess and manage
the quality in higher education institutions. This article discusses some models of quality assessment
in higher education based on customer orientation and stakeholder satisfaction. In particular, we
focus on the presentation of the model of excellence, coordinated by the European Foundation for
Quality Management - EFQM, used for the systematic measurement of quality in the higher education
sector. In addition to reviewing the main discussions regarding it in the literature, the authors
conducted research on the application of the EFQM model at the Academy of Economic Studies of
Moldova. This article partially presents the results of the research conducted.

KEY WORDS: Change, EFQM model, Excellence model, Quality, Quality management
practices, Assessment, Self- Assessment, Higher Education.

JEL CLASSIFICATION: D21; 123; M19

Secolul XXI aduce tot mai multe schimbari pe plan mondial in sistemele de invatamant in
general, si in cele din Tnvatamantul superior, in particular. Aceste schimbari apar ca rezultat al actiunii
mai multor factori, printre care mentionadm:

e fenomenul globalizirii, care se face tot mai mult simtit in ultimii ani, producand schimbari

si In sistemele de Invatamant din intreaga lume.

e dezvoltarea ntr-un ritm foarte rapid a tehnologiilor informationale, ce impune schimbari
substantiale in sectorul educational, care nu 1si mai poate conserva caracterul traditional,
national, reglementat de politici guvernamentale, ci tinde sd capete dimensiune
internationala;

e pandemia de COVID -19, care a influentat enorm sistemele educationale si care a schimbat
modelele de Invatdmant in toatd lumea.

In contextul celor mentionate si luand in considerare si alti factori importanti, dar pe care nu i-

am mentionat, universitatile s-au pomenit intr-o situatie in care doar flexibilitatea si adaptarea
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permanentd la mediul 1n care activeaza sau chiar anticiparea anumitor evenimente le ofera
posibilitatea de a activa in continuare si de a oferi servicii de calitate. Imediat apar mai multe intrebari:
dar care servicii sunt de calitate si care nu? Cum putem sa le diferentiem? Ce criterii putem folosi
pentru a le diferentia?

Foarte des in social media apar afirmatii, de obicei fara a aduce careva argumente, precum ca
calitatea studiilor in general si a celor din invatamantul superior 1n particular, la noi in tard sunt de o
calitate proastd, de aceea multi tineri pleaca peste hotare pentru a face studii de calitate. Dar cum
apreciaza ei acest lucru? Ce le permite sa faca astfel de concluzii?

Cautarea raspunsului la aceste intrebari ne-au impulsionat sa realizdm cercetarea in cauza.

Deci, scopul prezentului articol consta in realizarea unui studiu a diverselor modele de evaluare
a calitatii in invatdmantul superior, care include atit abordarea teoreticd a importantei calitatii n
invatamantul superior, cét si evidentierea modelului EFQM si aplicarea acestuia in cadrul universitatii
Academia de Studii Economice din Moldova.

Pentru a asigura realizarea acestui scop este important sd cunoastem ce intelegem prin calitate,
prin calitatea serviciilor. Aceste concepte au fost pe larg studiate si dezbdtute de savanti, inclusiv in
Republica Moldova. Nu este scopul cercetarii noastre de a ne aprofunda in discutiile la acest capitol,
dar totusi dorim sa mentiondm unele definitii, precum prezentarea termenului de calitate de catre
fondatorii calitatii: P.Crosby [3], care defineste calitatea ca fiind ,,conformitatea cu cerintele”, J.Juran
[11], care sustine, ca calitatea inseamna ,,corespunzator pentru utilizare”, E.Deming, [4] ce defineste
calitatea ca avand ,,un grad previzibil de uniformitate si incredere; are costuri reduse si este adaptata
la cerintele pietei”.

Cu referire la conceptul de calitate in sectorul universitar, de asemenea au fost realizate mai
multe cercetari, in care au fost evidentiate careva dimensiuni specifice acestui termen, precum:
tangibilitate, competenta, atitudine, continut, transfer si incredere [15].

In vederea evaluirii calitatii in invatimantul superior sunt utilizate mai multe abordari. Una
dintre cele mai des intalnite in acest sens se refera la orientarea catre client [5; 6], ceea ce presupune
plasarea in prim plan al invatdmantului superior studentul, care este considerat drept beneficiar de
baza al universitatilor. Existd o serie de metode si modele, care evalueaza perceptia studentilor si
absolventilor cu referire la calitatea serviciilor universitare.

Ne exprimam acordul cu aceasta abordare orientatd catre client, doar ca consideram important sa
clarificam cine este clientul universitatii? Desigur, ca studentii, fiind esenta activitatii unei universitati,
sunt considerati ca beneficiari foarte importanti, chiar de baza, dar nu unicii. Consideram foarte importanta
luarea in considerare a perceptiei tuturor partilor interesate In vederea obtinerii performantei si a excelentei
n domeniul universitar. Clientul este reprezentat de orice persoana care este afectatd de produsul sau
procesul care genereaza respectivul produs [12]. Clientii invatdmantului superior reprezintd un grup
eterogen, care necesitd a fi analitic abordat. Satisfactia clientului este scopul managementului calitatii,
care poate fi atins prin Incercarea sistematica de a Intimpina nevoile clientilor. Evaluarea calitatii din
perspectiva partilor interesate a devenit un subiect de mare interes pentru institutiile de invatamant
superior si un rezultat a celor mai mari studii din domeniu din ultimii ani. [10]

In contextul celor mentionate, suntem de parerea ci trebuie de luat in calcul nu doar satisfactia
studentilor, dar si a altor parti interesate, cum ar fi: angajatorii, personalul universitatii, partenerii s.a.
Doar analiza serviciilor universitatii privitd iIn complex, exprimata de mai multe parti ar putea sa ne
ofere o imagine mai veridica a calitatii acestora.

Metodele si instrumentele de evaluare si masurare a calitatii serviciilor diferd atat in functie de
tipul serviciului evaluat, cat si de conceptele si clientii implicati sau contextul evaluarii [7]. Dintre
cele mai frecvent Intdlnite instrumente si tehnici de evaluare in cercetdrile realizate de unii savanti
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mai des Intdlnim: scale de evaluare a asteptarilor, perceptiei si satisfactiei clientilor (SERVQUAL,
SERVPERF), tehnica incidentelor critice, studii observationale, discutii de tip focus grup, interviuri
de profunzime [16].

In ceea ce priveste modelele propuse pentru obtinerea, imbunatitirea si evaluarea calitatii [1],
organizatiile beneficiaza de o serie de posibilitati de alegere [16]:

I. Optiunea pentru un model orientat pe conformitatea cu un set de standarde minimale
[standardele ISO 9001:2015, standardele si liniile de orientare europene (European Standards and
Guidelines), standardele ANACEC, managementul calitatii totale

I1. Optiunea pentru adoptarea unui model orientat spre excelenta (precum EFQM, MBNQA).
Desi adoptarea unui sistem de standarde este mai larg impartasita, o noua tendinta a vizat orientarea
mai accentuata spre excelenta.

III. Optiunea pentru adoptarea unui model dezvoltat pentru sistemul de invatamant si/sau pentru
anumite domenii de invatamant (cadrul Managementului Calitétii, sistemul EQUIS, modelul EQUAL
pentru scolile de management);

Modelele mentionate scot in evidentd orientarea spre client si importanta rezultatelor
procesului educational. Dintre modelele mentionate, am selectat pentru cercetare modelul EFQM,
considerandu-1 cel mai adecvat pentru realizarea scopului Tnaintat.

Modelul de Excelenta EFQM este un cadru pentru a intelege si a gestiona complexitatea lumii
organizatiilor de astazi. Acesta este pragmatic si practic, dezvoltat de organizatii de frunte, pentru a
stimula imbunatatirea continud. Am mentionat mai sus, ca lumea nu sta in loc, ci este intr-o schimbare
din ce in ce mai rapida. Legdturile dintre organizatii, comunitati, tari si economii sunt din ce in ce
mai puternice si complexe. Pentru a ramane competitiva in acest mediu, orice universitate trebuie sa
inoveze si sd imbundtiteascd continuu. Acum, mai mult ca niciodatd, o organizatie trebuie sa
inteleaga, sa echilibreze si sd gestioneze eficient ,,nevoile si asteptarile partilor interesate”.

Modelul de Excelentd EFQM permite managerilor/ conducatorilor de organizatii sa inteleaga
relatiile de tip cauza-efect dintre ceea ce face organizatia si rezultatele obtinute de ea. Este pe larg utilizat
de unele universitati, precum: Brno University of Technology, Republica Ceha; Cyprus University of
Technology, Cipru; Liverpool John Moores University, Marea Britanie; Esade Business School, Spania;
University of St. Gallen, Elvetia; University of Rome ,,Sapienza”, Italia si multe altele.

Modelul de excelentd EFQM a suferit el insusi mai multe modificari. Astfel cea mai cunoscuta
este varianta 2013, care a reusit sa-si demonstreze corectitudinea in apreciere. Totusi, de-a lungul
anilor, modelul a trecut printr-o serie de cicluri de imbunatatire pentru a ramane relevant si a continua
sa serveasca drept bazd pentru managementul oricdrei organizatii care viseaza la un viitor sustenabil.
Dar, in ciuda schimbadrilor semnificative 1n structura si continutul modelului, principiile cheie pe care
se bazeaza nu s-au schimbat. Indiferent de dimensiunea si forma organizatiei, acestea sunt la fel de
importante astazi ca inainte. Cea mai recentd editie a modelului EFQM 2020 sustine importanta unor
principii precum:

e prioritatea intereselor consumatorilor;

e necesitatea de a construi relatii pe termen lung cu partile interesate;

eintelegerea relatiilor cauzad-efect dintre scopurile si obiectivele organizatiei, abordarile sale
pentru atingerea acestora si rezultatele actiunilor.

Modelul EFQM 2020 este un cadru care sustine o abordare holisticd a performantei
organizationale. De fapt, este cea mai buna inovatie pe drumul catre excelenta in afaceri. Aplicarea
sa ofera o intelegere a blocajelor si a solutiilor posibile astazi, o oportunitate de a obtine succes si de
a Tmbunatati semnificativ rezultatele organizatiei.
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Am analizat Modelul EFQM 2020 prin prisma literaturii de specialitate in vederea identificarii
fundamentelor teoretice ale acestuia si noutatile mai relevante in comparatie cu versiunea din 2013.
Modelul EFQM 2020 se bazeaza pe legatura dintre scopul si strategia unei organizatii, aliniate la
Obiectivele de Dezvoltare Durabila (ODD) ale Natiunilor Unite, de a oferi simultan performanta si
de a asigura transformarea, creand valoare durabila pentru partile interesate cheie si obtinand rezultate
remarcabile. Spre deosebire de modelul 2013, termenul de excelentd nu mai este prezent in mod
explicit, acesta fiind inlocuit cu termenul ,,remarcabil” (cel mai bun care poate fi). Modelul este mai

putin prescriptiv In comparatie cu versiunea din 2013
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Figura 1. Modelul EFQM 2013 vs Modelul EFQM 2020 [https://efgm.org]

Directie (de ce), Executie (cum) si Rezultate (ce), sustinute de 23 de parti de criteriu si 2 de
criterii de rezultate, plus 112 puncte de orientare, si instrumentul de evaluare RADAR. Modelele de
excelentd in afaceri sunt concepute in principal cu contributii din partea liderilor si expertilor in
afaceri. Cu toate acestea, la nivel teoretic, mai multe teorii de management sustin Modelul EFQM
2020. Desi limitatd la analizd conceptuald si teoreticd, aceastd analizd poate ajuta managerii
universitari si liderii de afaceri sa inteleaga acest model nou si sé sprijine cercetarile empirice viitoare.

Modelul EFQM, versiunea anului 2020 prezintd interes pentru cei care doresc sa creeze o
cultura corporativa care contribuie la o crestere a structurii si eficientei, precum si pentru companiile
care, tinand cont de schimbarile constante de pe piata, isi propun sa fie mai flexibile, sd se adapteze
si s se dezvolte rapid si constant [14]. Fiind un cadru recunoscut la nivel global, modelul EFQM
2020, sprijind organizatiile in gestionarea schimbarii si imbunatatirea performantei, subliniaza
importanta primatului clientului, necesitatea de a adopta o viziune pe termen lung centrata pe partile
interesate.

Ca urmare a interesului manifestat de autorii prezentei cercetari fatd de managementul calitatii
in institutiile invatamant superior, in general side modelul EFQM , in particular, in cadrul proiectului
ERASMUS + Leadership si Management in Invatdmantul superior din Moldova 609656-EPP-1-
2019-1-MD-EPPKA2-CBHE-SP, ne-am propus sa aplicim acest model in cadrul Academiei de
Studii Economice din Moldova. Aplicarea modelului EFQM 2013 a fost realizatd prin elaborarea
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unui chestionar, desfasurarea acestuia, analiza rezultatelor si efectuarea anumitor concluzii. Etapele
s1 mersul acestui chestionar, perioada de aplicare au fost descrise de autori in articolul Aplicarea
modelului de excelentd EFQM pentru institutiile de invdtamdnt superior (pe baza exemplului ASEM)
[2] s1 prezentat in cadrul Conferintei Stintifice Internationale ,,30 de ani de Reforma Economica in
Republica Moldova: prin Inovare s1 Competitivitate spre Progres Economic”, la ASEM, Chisinau,
24-25 septembrie 2021.

In continuarea celor mentionate, am decis sa analizam componentele care au prezentat cele mai
joase aprecieri din partea celor vizati. Din Tabelele 1 s12 vedem, ca pentru factorii determinanti cea
mai joasa apreciere revine Personalului — 81,0% s1 Resurse si1 aliante — 83,7%. Anume aceste elemente
au contribuit la nivelul scazut la capitolul Rezultate a satisfactie1 personalului — 80%.

Tabelul 1 Rezultatele generalizate pe aria OPORTUNITATI (Factori determinanti)

Nr. Indicator % de realizare Ponderea in Rezultat

ind. model

1 Leadership 86.6 0,1 8.,66%

2 Politica si strategie 88.8 0,08 7,10%

3 Personal 81 0,09 7.29%

4 Resurse si1 aliante 83,7 0,09 7.53%

5 Procese 87 0,14 12,18%
TOTAL PE ARIE: 42,76%

Tabelul 2. Rezultatele generalizate pe aria ,REZULTATE”

Nr. Indicator % de Ponderea in Rezultat

ind. realizare model

1 Satisfactia personalului 80 0,09 7,2%

2 Satisfactia clientilor 86 0,2 17,2%

3 Integrarea in societate 89 0,06 5,34%

4 Rezultate-cheie 83 0,15 12,45%
TOTAL PE ARIE: 42,19%
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Personalului angajat i-au fost adresate mai multe intrebari prin intermediul chestionarului, pe
care le-am sistematizat si rezultatele, grupat, le prezentam in Figura 2.
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Figura 2. Rezultatele chestionarii personalului

Observam, ca cea mai mica medie - 3,8- a fost atribuita afirmatiei ,,Personalul si managementul
comunica prin dialog”. Deci, una din problemele importante ce se desprinde din acest sondaj este
comunicarea defectuoasa existentd in institutie. Suntem de pérerea, cd comunicarea este esentiald in
stabilirea unor relatii corespunzatoare intre manager si angajat. Unele studii de leadership reafirma
faptul ca un leadership eficient la locul de munca implica folosirea constantd a instrumentelor de
comunicare pentru a crea sens, a impartagi viziuni §i a construi un scop comun [9]. Eficienta si
eficacitatea organizationald depind in mare masurd de abilitatea managerilor de a trimite mesaje in
interiorul i in afara organizatiei cu eficacitate maxima. Totodata, managerii trebuie sa devina eficace
si eficienti si in ipostazi de receptori ai mesajelor. In zilele noastre, comunicarea este unanim
recunoscutd drept “cheia excelentei si eficacitdtii organizationale” [8]. Indiferent cat de puternica ar
fi o companie, ea nu poate functiona corespunzator fara un sistem bun de comunicare. Comunicarea
este ceea ce tine compania unita si o face sa functioneze.

Daca incercdm sa facem o corelare intre factorii determinanti si rezultate (Figura 1), constatam
ca satisfactia personalului constituie 80% (Tabelul 2), Tnregistrand cel mai mic punctaj. Concluzia,
care se desprinde este cd institutia are nevoie de identificarea principalelor deficiente ce apar in cadrul
dialogului intre management si angajati si gasirea solutiilor ce se impun. Cu siguranta acest lucru va
duce la cresterea coeziunii in colectiv, dar si va contribui la o activitate mai eficienta. Suntem siguri
de acest lucru, deoarece fard o comunicare eficientd, un lider nu poate arata ca isi sustine echipa, nu-
1 poate ajuta pe membrii echipei s stabileasca relatii, sd conlucreze pentru acelasi scop si sd realizeze
scopurile activitatii lor. Misiunea liderului este de a folosi comunicarea 1n asa fel incat sa trezeasca
entuziasmul oamenilor pentru a lucra Impreuna spre binele organizatiei [17].

O altd afirmatie, care a acumulat un punctaj mai scazut (3,84) este ,,Calificarea personalului
corespunde celui mai inalt nivel”. Constatam, c@ personalul este autocritic si Intelege, ca nici odatd nu
poti sa afirmi, ca esti suficient de instruit si ca instruirea este un proces continuu. Si in acest caz gasim
o corelare intre rdspunsurile din componenta ,,Factori determinati” si Rezultate. Astfel, la afirmatia
,»Am nevoie de mai multa instruire pentru ridicarea nivelului meu profesional si imbunatatirea calitatii
serviciilor”, media raspunsurilor este 3,84. In Figura 3 am prezentat repartizarea raspunsurilor la aceasta
intrebare. Constatam, ca 66% din respondenti sunt, intr-o masurd mai mare sau mai mica, de acord cu
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aceasta afirmatie. Consideram pozitiv acest lucru, deoarece, nici odata nu poate fi atins limita la care sa
zici c@ cunosti totul, chiar si intr-un anumit domeniu. Cu putin peste un sfert din respondenti (28%)
sunt indecisi: au ei nevoie de instruire suplimentard sau nu. Sau poate nu sunt siguri, ca ridicarea
nivelului profesional va contribui la Tmbunatatirea calitatii serviciilor.

2%4%

w

M acord total M acord partial M neutu ™ dezacord partial M dezacord total

Figura 3. Structura atribuirii respondentilor cu afirmatia ,, Am nevoie de mai multi instruire
pentru ridicarea nivelului meu profesional si imbundtdtirea calitdtii serviciilor”

Totodata, (Figura 4) marea majoritate a respondentilor considera, ca detin suficientd informatie
si instruire necesard pentru buna indeplinire a obligatiilor de functie.
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Descifrarea itemilor:

Itemul 1 - Detin suficientd informatie si instruire necesare pentru buna indeplinire a obligatiilor de
functie;

Iltemul 2 - Am nevoie de mai multd instruire pentru ridicarea nivelului meu profesional si
imbunatatirea calitatii serviciilor;

Itemul 3 - Modalitatea de remunerare existenta in ASEM corespunde cerintelor mele

Itemul 4 - Conditiile tehnice si ergonomice de lucru in cadrul companiei ma satisfac pe deplin;

Itemul 5 - Sunt motivat si lucrez calitativ;

Itemul 6 - Problemele care au aparut in activitatea mea au fost solutionate cu promptitudine

Itemul 7 - Cultura organizationala din ASEM corespunde cu valorile mele

Itemul 8 - Mijloacele financiare din ASEM sunt repartizate si cheltuite corect

Figura 4. Punctajul mediu la elementul de Rezultate: ,,Satisfactia personalului”

Nu este deloc surprinzator faptul, cd cea mai mare nesatisfactiec a personalului tine de
modalitatea de remunerare. Marea majoritatea au raspuns la aceastd intrebare nu prin prisma
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modalitatii de remunerare (asa cum este formulata intrebarea), dar cu gandul la marimea salariului.
Si aici suntem de acord cu respondentii. Chiar daca in ultima perioada a crescut salariul personalului
didactic si stiintifico-didactic, marimea acestuia este inca sub nivelul asteptarii angajatilor.

CONCLUZII

1. Analiza literaturii de specialitate indica faptul ca sunt utilizate mai multe metode si modele
de evaluare a calitatii atat in mediul de afaceri, cat si in institutiile de invatdmant superior. Unul din
aceste modele este modelul de excelentd al Fundatiei Europene pentru Managementul Calitatii
EFQM. Varianta EFQM 2020, poate fi utilizatd pentru identificarea, masurarea si gestionarea
indicatorilor de sustenabilitate ai institutiei, acesta ofera noi oportunititi de dezvoltare a sistemului
de management al calitatii in functie de nevoile in schimbare ale unei universitati si ale partilor
interesate ale acesteia.

Modelul de excelentd EFQM pune accent pe autoevaluarea permanentd in noud domenii ale
universitatii, oferind astfel o gestiune sistematica a schimbadrii cdtre dezvoltarea managementului
sistemului si al proceselor. Cu toate acestea, este, de asemenea, important sa se determine modul in
care modelul de excelentda EFQM este capabil sd contribuie la implementarea activitatilor durabile
ntr-o universitate la nivel strategic. [13]

2. Modelul de excelenta EFQM defineste noua criterii impartite in Factori determinanti si
Rezultate. Criteriile facilitatoare au cel mai mare impact asupra dezvoltarii sistemului calitdtii
(EFQM, 2013). Tn analiza pe care am prezentat-o in acest articol, ne concentram doar pe criteriul
Personalul (Oameni), care a inregistrat cel mai jos punctaj in cercetarea pe care am realizat-o.
Totodatd, am facut corelare si cu Satisfactia personalului din componenta Rezultate. Acest lucru ne-
a permis sa constatam corectitudinea realizarii cercetarii.

3. Din perspectiva sistemului calitatii, o importantd mai mare institutia ar trebui sa acorde
strategiei si planului de activitate al universitatii in corelare stransi cu resursa umana. In afara de cele
mentionate mai sus, constatdm, ca cultura organizationala a ASEM nu este agreatd de toti
respondentii, dar cultura organizationala este o caracteristica a unui sistem durabil de calitate. Acest
lucru odata in plus confirma necesitatea realizarii diverselor activitati referitoare la personal. Ciclul
de viata activ al angajatilor n universitate Incepe cu atragerea potentialilor angajati si procedurile de
recrutare. Dezvoltarea unei politici de personal pe termen lung, care sa includd analiza angajatilor
actuali, precum si a potentialilor/viitori angajati ar fi in beneficiul institutiei.

Analiza si dezvoltarea proceselor legate de personal vor asigura conditiile potrivite pentru
satisfactia angajatilor si dezvoltarea acestora. Ca rezultat al credrii unei culturi organizationale
durabile, universitatea va reusi sa motiveze angajatii sa se angajeze in luarea deciziilor si sa isi asume
mai multa responsabilitate.
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